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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Penegasan Judul 

 Sebagai langkah awal untuk memudahkan dalam memahami 

judul skripsi ini,dan untuk menghindari kesalahpahaman, terlebih 

dahulu penulis akan menjelaskan beebrapa isitilah dalam skripsi 

ini. Adanya pembatasan terhadap arti kalimat dalam skripsi ini 

dengan harapan memperoleh gambaran yang jelas dari makna 

yang dimaksud. Untuk itu perlu diuraikan pengertian dari istilah-

istilah yang terdapat dalam judul tersebut sebagai berikut : 

1. Analisis adalah sebuah kegiatan untuk mencari suatu pola, 

selain itu analisis merupakan cara berpikir yang berkaitan 

dengan pengujian secara sistematis terhadap sesuatu untuk 

menentukan bagian, hubungan antar bagian dan hubungannya 

dengan keseluruhan.
2
 

2. Pengaruh adalah daya yang ada atau timbul dari sesuatu 

(orang, benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan, atau 

perbuatan seseorang.
3
 

3. Kualitas Layanan adalah kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan. Juga diartikan sebagai 

sesuatu yang berhubungan dengan terpenuhinya 

harapan/kebutuhan pelanggan, dimana pelayanan dikatakan 

berkualitas apabila dapat menyediakan produk dan jasa 

(pelayanan) sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan.
4
 

4. Ketersediaan Fitur, Menurut Schmitt fitur adalah karakteristik 

yang menambah fungsi dasar suatu produk. Karena fitur ini 

menjadi alasan konsumen untuk memilih suatu produk, maka 

                                                             
2
 Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Bandung: Alfabeta, 2015), 335. 

3
 Indonesia Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa 

Indonesia: Pusat Bahasa (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2011), 103. 
4
 Hardiyansyah, Kualitas Pelayanan Publik: Konsep, Dimensi, Indikator 

Dan Implementasinya (Gava Media, 2018), 36. 
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bagi pemasar tradisional fitur adalah alat kunci untuk 

mendefensiasikan produk mereka dengan produk pesaing.
5
 

5. BSI Mobile merupakan salah satu saluran distribusi yang 

digunakan untuk mengakses rekening nasabah melalui 

smartphone menggunakan jaringan teknologi 3G/4G dan wifi 

yang dimiliki oleh Bank Syariah Indonesia, dapat di install 

pada playstore atau appstore. BSI Mobile memberikan 

kemudahan kepada nasabah dalam bertransaksi, beribadah, 

dan berbagi melalui fitur layanan yang dikembangkan oleh 

bank tersebut.
6
 

6. Efisiensi adalah ketepatan cara (usaha, kerja) dalam 

menjalankan sesuatu dengan tidak membuang-buang waktu, 

tenaga dan biaya. Efisiensi juga berarti rasio antara input dan 

output atau biaya dan keuntungan.
7
 

7. Nasabah adalah pihak yang menggunakan jasa bank syariah 

dan atau Unit Usaha Syariah.
8
 

8. Pembayaran adalah proses, cara, perbuatan membayar dengan 

cara tunai maupun non-tunai. Pembayaran merupakan 

pemindahan sejumlah nilai uang dari satu pihak ke pihak lain.
9
 

Pembayaran yang dimaksud dalam judul ini adalah suatu 

proses, cara, perbuatan membayar dengan cara non-tunai atau 

online  yaitu dalam hal ini adalah membayar Zakat, Infaq, 

Sedekah, dan Wakaf melalui BSI Mobile. 

9. Zakat, Infaq, Sedekah, dan Wakaf (ZISWAF) merupakan 

singkatan dari Zakat, Infak, Sedekah dan Wakaf yang saling 

                                                             
 

5
 Setyo Ferry Wibowo, dkk. ‗Pengaruh Persepsi Manfaat, Persepsi 

Kemudahan, Fitur Layanan, Dan Kepercayaan Terhadap Minat Menggunakan E-

Money Card (Studi Pada Pengguna Jasa Commuterline Di Jakarta)‘, JRMSI-Jurnal 

Riset Manajemen Sains Indonesia, 6.1 (2015), 445. 

 
6
 Citra Dian Sari, ‗Penerapan Sistem Mobile Banking Pada Bank Syariah 

Indonesia Kantor Kas Yogyakarta Universitas Islam Indonesia‘, 2021, 32. 
7
 Winarno Sigit dan Ismaya Sujana, Kamus Besar Ekonomi (Bandung: CV 

Pustaka Grafika, 2003), 178. 
8
 Departemen Pendidikan dan Kebudayaan, Kamus Besar Bahasa Indonesia 

(Jakarta: Balai Pustaka, 1990), 5. 
 

9
 http://kbbi.web.id/bayar, tanggal 25 Mei 2022 

http://kbbi.web.id/bayar
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berinterelasi antara satu dengan lainnya sebagai bentuk 

filantropi Islam.
10

 

a. Zakat adalah bagian dari harta dengan persyaratan 

tertentu, yang Allah SWT mewajibkan kepada 

pemiliknya, untuk diserahkankan kepada yang berhak 

menerimanya, dengan persyaratan tertentu pula.
11

 

b. Infaqberarti sedekah, nafkah, pemberian harta (selain 

zakat wajib) untuk kebaikan. Infaq menjadi salah satu 

pintu masuk cara pendistribusian kekayaan dalam ajaran 

Islam.
12

 

c. Sedekah adalah pemberian dari seorang muslim secara 

sukarela tanpa dibatasi waktu dan jumlah (haul dan 

nisbah) sebagai kebaikan dengan mengharapkan ridho 

Allah.
13

 

d. Wakaf adalah menahan harta yang bisa diambil 

manfaatnya dengan menjaga bentuk aslinya untuk 

disalurkan kepada jalan yang diperbolehkan.
14

 

Berdasarkan uraian dari beberapa pengertian diatas, maka 

dapat dipahami bahwa maksud dari judul penelitian ini adalah 

suatu kajian yang menganalisis bagaimana pengaruh kualitas 

layanan dan ketersediaan fitur BSI Mobile terhadap efisiensi 

nasabah dalam pembayaran ZISWAF (Zakat, Infaq, Sedekah, dan 

Wakaf) pada nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Bandar 

Lampung Kedaton. 

 

 

                                                             
 

10
 Qurratul Uyun, ‗Zakat, Infaq, Shadaqah, Dan Wakaf Sebagai Konfigurasi 

Filantropi Islam‘, Islamuna: Jurnal Studi Islam, 2.2 (2015), 219. 

 
11

 Didin Hafidhuddin, Zakat Dalam Perekonomian Modern (Jakarta: Gema 

Insani, 2002), 7. 

 
12

 Ahmad Ifham Sholihin, Buku Pintar Ekonomi Syariah (Gramedia Pustaka 

Utama, 2013), 351. 
13

 Irfan El-Firdausy, Dahsyatnya Sedekah (Meraih Berkah Dari Sedekah) 

(Yogyakarta: Cemerlang Publising, 2009), 14. 

 
14

 Muhammad Abid Abdullah Al-Kabisi, ‗Hukum Wakaf: Kajian 

Kontemporer Pertama Dan Terlengkap Tentang Fungsi Dan Pengelolaan Wakaf Serta 
Penyelesaian Atas Sengketa Wakaf‘, Ahrul Sani Faturrahman & Rekan KMCP. 

Jakarta: Dompet Dhuafa Republika & IIMaN, 2004, 41. 
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B. Alasan Memilih Judul 

1. Alasan Objektif 

 Pembayaran ZISWAF (Zakat, Infaq, Sedekah dan 

Wakaf) tidak harus datang langsung ke lembaga zakat, BSI 

Mobile merupakan salah satu produk Bank Syariah Indonesia 

yang termasuk dalam salah satu strategi pemasaran bank. 

Bank Syariah Indonesia menggunakan layanan BSI Mobile 

untuk memberikan kemudahan, keamanan, dan kenyamanan 

kepada nasabah dalam bertransaksi, dimana nasabah 

menginginkan layanan yang praktis dan tidak menguras 

banyak waktu. Dengan kehadiran layanan BSI Mobile ini 

membantu nasabah untuk bertransaksi di manapun dan 

kapanpun. 

2. Alasan Subjektif 

a. Permasalahan dalam judul penelitian ini relevan dengan 

bidang keilmuan yang penulis tekuni dalam Jurusan 

Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 

b. Adanya referensi yang mendukung untuk melakukan 

penelitian ini sehingga mempermudah peneliti. 

 

C. Latar Belakang Masalah 

Indonesia merupakan negara yang memiliki penduduk  

Muslim terbesar di dunia dengan 87.2% dari populasinya, yaitu 

sebanyak 261 juta penduduk Muslim. Meski mayoritas orang 

Indonesia adalah Muslim yang memiliki potensi besar dalam 

pengumpulan dana zakat, infaq, sedekah, dan wakaf, jumlah dana 

yang terkumpul secara nasional melalui lembaga zakat masih jauh 

dari yang diharapkan.
15

  

Berdasarkan data BPS (Badan Pusat Statistik), penduduk 

Indonesia di tahun 2020 mencapai 270.203.917 jiwa dimana 

sebanyak 86,88% nya adalah muslim. Penduduk muslim  

Indonesia yang merupakan mayoritas tersebut, tentu akan 

berpotensi dalam penghimpunan dana zakat yang lebih banyak 

                                                             
 

15
 Widiyanto bin Mislan Cokrohadisumarto, dkk. ‗A Study of Indonesian 

Community‘s Behaviour in Paying Zakat‘, Journal of Islamic Marketing, 11.4 (2019), 

962. 
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sehingga berdampak pada pendistribusian yang lebih besar dan 

merata serta kesejahteraan masyarakat meningkat. 

Potensi zakat di Indonesia sangatlah besar. Namun, 

serapan zakat di Indonesia masih tergolong rendah. Hal ini dapat 

dilihat dari data aktual penghimpunan dana zakat, infak, sedekah 

dan wakaf nasional oleh OPZ resmi pada tahun 2020 yang baru 

mencapai Rp 327,6 triliun atau kurang dari 21,7 persen 

potensinya. Potensi zakat di Indonesia yang digambarkan oleh 

berbagai studi, belum didukung oleh penghimpunan dana zakat di 

lapangan. Data tersebut menunjukkan bahwa terdapat kesenjangan 

yang cukup tinggi antara potensi zakat dengan penghimpunan 

dana zakatnya. Kesenjangan ini dipengaruhi oleh beberapa hal, 

seperti: 

1. Rendahnya kesadaran wajib zakat (muzakki),rendahnya 

kepercayaan terhadap BAZ dan LAZ, dan perilaku muzakki 

yang masih berorientasi jangka pendek, desentralis dan 

interpersonal. 

2. Basis zakat yang tergali masih terkonsentrasi pada beberapa 

jenis zakat tertentu, seperti zakat fitrah dan profesi. 

3. Masih rendahnya intensif bagi wajib zakat untuk membayar 

zakat, khususnya terkait zakat sebagai pengurang pajak 

sehingga wajib zakat tidak terkena beban ganda. 

Zakat merupakan suatu bentuk ibadah wajib, seperti yang 

telah dinyatakan Allah SWT dalam salah satu firman Nya yaitu 

pada QS. Al-Baqarah (2): 43: 

                        

Artinya:  

“Dan dirikanlah shalat, tunaikanlah zakat dan ruku'lah beserta 

orang-orang yang ruku’.  

Di dalam Al-Quran, terdapat dua puluh tujuh ayat yang 

menyebutkan kewajiban sholat dan kewajiban zakat secara 

bersamaan. Kewajiban membayar zakat bukan saja bertujuan 

membersihkan harta si wajib zakat (muzakki), namun juga 

memiliki kepentingan sosial dan humanisme. Dalam perspektif 

kemanusiaan, zakat mengandung hikmah dan peran yang besar 
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bagi peningkatan kesejahteraan hidup manusia dan penguatan 

solidaritas sosial secara menyeluruh. 

Adapun kewajiban zakat dalam Islam juga memiliki makna 

yang sangat fundamental. Selain berkaitan erat dengan aspek-

aspek ketuhanan, juga ekonomi dan sosial. Diantara aspek-aspek 

ketuhanan adalah banyaknya ayat-ayat Al-Qur‘an yang menyebut 

masalah zakat. sedangkan dari aspek keadilan sosial, perintah 

zakat dapat dipahami sebagai satu kesatuan sistem yang tak 

terpisahkan dalam pencapaian kesejahteraan sosial-ekonomi dan 

kemasyarakatan. Zakat diharapkan dapat meminimalisir 

kesenjangan pendapatan antara orang kaya dan miskin. 

Disamping itu, zakat juga diharapkan dapat meningkatkan atau 

menumbuhkan perekonomian, baik pada level individu maupun 

pada level sosial masyarakat.
16

 Infaq berbeda dengan zakat, infaq 

merupakan pemberian yang tidak ada nishabnya sedangkan zakat 

sebaliknya. Besar kecilnya sangat bergantung kepada keuangan 

dan keikhlasan dalam memberi, yang terpenting adalah hak orang 

lain yang ada dalam harta kita sudah dikeluarkan.
17

 Sesuai 

dengan firman Allah SWT pada QS. Ali-Imran (3): 134 yang 

berbunyi: 

                         

            

Artinya: 

“(yaitu) orang-orang yang menafkahkan (hartanya), baik di 

waktu lapang maupun sempit, dan orang-orang yang menahan 

amarahnya dan mema'afkan (kesalahan) orang. Allah menyukai 

orang-orang yang berbuat kebajikan”. 

Dan sedangkan untuk shadaqah sendiri ialah menurut 

terminologi syariat, pengertian sedekah sama dengan pengertian 

                                                             
16

 Ali Nuruddin, Zakat Sebagai Instrumen Kebijakan Fiskal (Jakarta: PT. 

Raja Grafindo Persada, 2006), 2. 
17

 M Ali Hasan, Zakat Dan Infak: Salah Satu Solusi Mengatasi Problema 

Sosial Di Indonesia (Jakarta: Kencana, 2006), 13. 
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infaq, termasuk juga hukum dan ketentuan-ketentuanya. 

Shadaqah diartikan sebagai sebuah pemberian seseorang secara 

ikhlas kepada orang yang berhak menerima yang diiringi juga 

oleh pahala dari Allah.
18

 Berdasarkan firman Allah diatas bahwa 

shadaqah dan infaq tidak mengenal nishab seperti zakat. infaq 

dikeluarkan setiap orang yang beriman, baik yang berpenghasilan 

tinggi maupun rendah, apakah ia saat lapang maupun sempit dan 

untuk shadaqah yaitu pemberian sesuatu yang bersifat kebaikan. 

Jika zakat harus diberikan pada mustahik tertentu (8 asnaf) maka 

infaq boleh diberikan kepada siapapun juga, misalkan untuk 

kedua orang tua, anak yatim, anak asuh dan sebagainya. dalam 

Al-Qur‘an dijelaskan pada QS. Al-Baqarah (2): 215 sebagai 

berikut: 

                        

                          

         

Artinya: 

“Mereka bertanya tentang apa yang mereka nafkahkan. 

Jawablah: "Apa saja harta yang kamu nafkahkan hendaklah 

diberikan kepada ibu-bapak, kaum kerabat, anak-anak yatim, 

orang-orang miskin dan orang-orang yang sedang dalam 

perjalanan." dan apa saja kebaikan yang kamu buat, Maka 

Sesungguhnya Allah Maha mengetahuinya”. 

Selain itu wakaf juga merupakan salah satu ibadah 

ijtima‘iyah (ibadah sosial) yang dianjurkan dalan ajaran agama 

Islam. Wakaf sebagai ibadah, maka tujuan utamanya adalah 

pengabdian kepada Allah SWT dan ikhlas karena mencari ridho-

Nya. Wakaf dilaksanakan dengan lillahi ta‘ala dan perbuatan 

tersebut murni dilandasi oleh rasa iman serta ikhlas semata-mata 

untuk mendekatkan diri kepada Allah. Di dalam Al-Qur‘an Allah 

                                                             
 

18
 H Abd Rahman Ghazaly, Fiqh Muamalat (Prenada Media, 2016), 149. 



8 

 

 

SWT juga menjanjikan kepada orang yang menafkahkan 

sebagian harta bendanya,bahkan Allah akan melipatgandakan 

pahalanya 700 kali lipat.
19

 Sebagaimana Allah SWT berfirrman 

dalam QS Al-Baqarah (2): 261: 

                    

                    

      

Artinya: 

“Perumpamaan (nafkah yang dikeluarkan oleh) orang-orang 

yang menafkahkan hartanya di jalan Allah adalah serupa dengan 

sebutir benih yang menumbuhkan tujuh bulir, pada tiap-tiap 

bulir seratus biji. Allah melipat gandakan (ganjaran) bagi siapa 

yang Dia kehendaki. dan Allah Maha Luas (karunia-Nya) lagi 

Maha mengetahui”.  

Zakat, Infaq, Sedekah dan Wakaf (ZISWAF) adalah 

sebuah instrumen keuangan sosial Islam, yang memungkinkan 

adanya distribusi aliran kekayaan dari tangan orang kaya kepada 

orang miskin. ZISWAF disamping memiliki dimensi ekonomi 

adalah merupakan sebuah kewajiban dan sebuah nilai ibadah 

yang berpahala. Bahkan dalam perspektif ilmu ekonomi, 

ZISWAF dapat pula dijadikan instrumen utama kebijakan fiskal. 

Meskipun sangat disayangkan bahwa hingga saat ini belum ada 

satu negara Islam pun di dunia ini yang menjadikan ZISWAF 

sebagai instrumen utama kebijakan fiskal. Serangkaian dengan 

instrumen zakat yang merupakan kewajiban ada juga instrumen 

yang berhukum sunah yakni infak, sedekah, dan wakaf, yang 

jamak disingkat menjadi ZISWAF. Tata kelolanya biasa 

                                                             
19

 Rofiq Ahmad, Hukum Perdata Islam Di Indonesia (Jakarta: Raja 

Grafindo Persada, 2013), 388. 
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dilaksanakan menjadi satu badan meski mekanisme perolehan 

dan pendistribusiannya berbeda sesuai dengan syariah Islam.
20

 

Kehadiran lembaga pengelola zakat, infaq, sedekah dan 

wakaf (ZISWAF) menjadi pendukung penghimpunan dan 

penyaluran zakat, infak, sedekah dan wakaf serta merupakan 

salah satu bukti kepedulian Islam terhadap sesama. Salah satu 

lembaga yang juga ikut ambil bagian dalam pengelolaan dan 

penyaluran dana ZISWAF adalah dunia perbankan Islam. Mereka 

menempatkan dirinya sebagai perantara untuk mempertemukan 

pihak muslim yang memiliki harta lebih (muzakki) dengan 

muslim yang membutuhkan (mustahiq).  

Di Indonesia permasalahan yang timbul padahal jumlah 

penduduk mayoritas muslim terbesar di dunia yakni adanya celah 

yang sangat besar antara potensi dan perolehan ziswaf. Selain itu, 

juga permasalahan pendistribusiannya juga belum bisa maksimal. 

Strategi untuk mengurangi celah tersebut adalah dengan cara 

digitalisasi proses penerimaan dan pendistribusian serta 

pelaporan ziswaf, diharapkan dengan adanya digitalisasi ziswaf 

ini bisa mempersempit celah yang ada. Dunia zakat, infak, 

sedekah dan wakaf sekarang mengalami perkembangan yang 

selaras dengan kemajuan teknologi. Teknologi digital telah 

dimanfaatkan dalam proses pengumpulan dan distribusi, 

manajemen, dan sebagai alat untuk pendidikan zakat.
21

 

Kemajuan teknologi di era digitalisasi mengubah pola pikir 

masyarakat perilaku ekonomi untuk aktif dalam kegiatan dunia 

maya. Tidak selalu negatif, faktanya teknologi mampu 

memberikan kontribusi yang signifikan terhadap perekonomian 

masyarakat.
22

 Langkah strategis ekonomi syariah diperlukan 

untuk memberikan aturan alternatif yang jelas dan tata kelola 

perusahaan yang baik dalam koridor syariah dan diharapkan 

memiliki dampak berkelanjutan pada kegiatan ekonomi. Tidak 

                                                             
 

20
 Fitri Nur Latifah dan Rusdi Hamka Lubis, ‗Digitalization of ZISWAF 

Development in Indonesia‘, 2020, 140. 
21

 Ibid, 140. 
22

 Minna Lammi and Mika Pantzar, ‗The Data Economy: How 

Technological Change Has Altered the Role of the Citizen-Consumer‘, Technology in 

Society, 59 (2019), 1. 
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dapat disangkal bahwa penerapan syariat ekonomi dan teknologi 

ibarat busur dan anak panah yang siap diterbangkan mencapai 

sasaran yang tepat. Ekonomi syariah mampu menggerakkan 

sistem ekonomi melalui zakat yang disalurkan kepada masyarakat 

dan pada akhirnya menciptakan keadilan distribusi kekayaan dan 

menghindari efek negatif dari akumulasi kekayaan. Sedangkan 

teknologi menjadi alat strategis yang mampu meningkatkan 

tujuan keuangan, memberikan manfaat kemanusiaan, dan 

efisiensi.
23

 

Di Indonesia terdapat lembaga keuangan syariah yang 

bergerak di bidang sosial salah satunya BSI (Bank Syariah 

Indonesia), lembaga perbankan ini merupakan lembaga yang 

menghimpun dana ataupun menyalurkan dana dan dana tersebut 

antara lain zakat, infaq, shadaqah dan wakaf. Dalam 

penghimpunan (fundraising) maupun pendistribusiannya 

merupakan hal yang sangat penting, namun dalam Al-Qur‘an 

lebih memperhatikan masalah pendistribusiannya. Hal ini 

mungkin disebabkan pendistribusian mencakup pada 

pengumpulan. Apa yang akan didistribusikan jika tidak ada 

sesuatu yang harus lebih dahulu dikumpulkan atau diadakan.
24

 

Bank Syariah Indonesia adalah salah satu lembaga keuangan 

syariah yang juga memiliki mekanisme, metode dan strategi 

fundraising tersendiri dalam meningkatkan jumlah donatur. 

Dalam mekanisme fundraising yang digunakan BSI terkait 

penghimpunan dana ZISWAF yaitu dengan menggunakan mobile 

banking agar mempermudah masyarakat dalam membayar zakat, 

infaq, sedekah dan wakaf. 

Salah satu lembaga pengelolaan zakat di Indonesia 

khususnya lembaga keuangan syariah yaitu Bank Syariah 

Indonesia yang mempunyai perencanaan strategi yang baik dalam 

mengoptimalkan penghimpunan dana ZISWAF yaitu melalu BSI 

Mobile. Salah satu bank yang menerapkan fasilitas mobile 

                                                             
23

 Lucia Corsini, Clara B Aranda-Jan, and James Moultrie, ‗Using Digital 

Fabrication Tools to Provide Humanitarian and Development Aid in Low-Resource 

Settings‘, Technology in Society, 58.C (2019), 1. 

 
24

 Umrotul Khasanah, Manajemen Zakat Modern: Instrumen 

Pemberdayaan Ekonomi Umat (UIN-Maliki Press, 2010), 64. 
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banking untuk memudahkan nasabahnya dalam bertransaksi 

keuangan adalah Bank Syariah Indonesia (BSI), Bank BSI 

merupakan salah satu bank syariah di Indonesia yang merupakan 

hasil merger anak perusahaan BUMN bidang perbankan 

diantaranya BRI Syariah, Bank Syariah Mandiri dan BNI 

Syariah. Bank BSI menyediakan layanan mobile banking kepada 

para nasabah yang bernama BSI Mobile. BSI Mobile merupakan 

aplikasi yang berfungsi untuk memberikan kemudahan transaksi 

layanan perbankan berbasis syariah melalui smartphone dengan 

cara yang aman, cepat dan mudah serta dapat dilakukan kapan 

saja dan dimana saja sehingga tidak perlu datang langsung ke 

bank.
25 

Kualitas layanan hal yang terpenting dalam sebuah 

perusahaan atau lembaga, karena kualitas layanan merupakan 

salah satu faktor untuk mendapatkan kepuasan konsumen. Bukti 

empiris menunjukkan bahwa organisasi yang mampu 

meningkatkan penjualan, keuntungan, dan biaya efisiensi adalah 

organisasi yang kegiatannya fokus pada kepuasan pelanggan 

melalui layanan yang berkualitas.
26

 Selain kualitas layanan, fitur 

produk juga menjadi faktor yang sangat penting dalam 

memberikan kepuasan pada nasabah. Fitur kualitas layanan 

dalam industri e-banking menjadi penting karena penyampaian 

layanan melalui interaksi manusia dan teknologi, menawarkan 

layanan berkualitas tinggi untuk memenuhi kebutuhan nasabah 

merupakan keunggulan yang kompetitif dari produk bank 

berbasis digital.
27

 Kenyamanan, akses layanan kapan saja dan di 

mana saja, anonimitas, serta penghematan waktu dan energi 

                                                             
 

25
 Muhammad Vadly Azhar Lubis, ‗Analisis Minat Nasabah Pada 

Penggunaan Aplikasi BSI Mobile Dalam Upaya Meningkatkan Loyalitas Pelanggan 

Pada Bank BSI KCP Rantauprapat‘, 2021, 877. 

 
26

 Norizan Kassim and Nor Asiah Abdullah, ‗The Effect of Perceived 

Service Quality Dimensions on Customer Satisfaction, Trust, and Loyalty in 

E‐commerce Settings: A Cross Cultural Analysis‘, Asia Pacific Journal of Marketing 
and Logistics, 2010, 353. 
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 Siriluck Rotchanakitumnuai and Mark Speece, ‗Barriers to Internet 

Banking Adoption: A Qualitative Study among Corporate Customers in Thailand‘, 

International Journal of Bank Marketing, 2003, 319. 
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merupakan faktor-faktor yang mengarah pada adopsi mobile 

banking.28
 

Ketersediaan fitur, menurut Ainschough dan Luckett fitur 

merupakan perlengkapan untuk interaktivitas nasabah, adalah 

kriteria penting yang menarik perhatian para nasabah di dalam 

penyampaian jasa intenet banking.29 Dalam penelitian yang 

dilakukan (Poon, 2008) variabel ketersediaan fitur berpengaruh 

signifikan terhadap penerimaan penggunaan layanan e-banking. 

Dengan adanya fitur-fitur yang menarik dan juga pembaruan 

fitur-fitur yang ada, maka ini akan meningkatkan nasabah 

pengguna e-banking. 

Dalam penghimpunan dana ziswaf melalui BSI Mobile, 

Bank Syariah Indonesia tidak hanya memfasilitasi nasabahnya 

dengan teknologi penghimpunan dana ziswaf saja, namun Bank 

Syariah Indonesia juga menjalankan fungsinya sebagai Unit 

Pengelola Zakat yaitu dengan cara memberi akses/fasilitas agar 

nasabah dapat menyalurkan dana ziswaf kepada 

lembaga/organisasi pengelola zakat lain diantaranya sebagai 

berikut: Jadiberkah.id, Kitabisa.com, Dompet Dhuafa, Rumah 

Zakat, serta Donasi Bantuan Covid. 

 

Tabel. 1.1 

Data Realisasi Ziswaf Bank Syariah Indonesia 

No Jenis Data 

2020 

(Dalam Jutaan 

Rupiah) 

2021 

(Dalam Jutaan 

Rupiah) 

1 Zakat 177.873 231.813 

2 Infaq/Sedekah 53.968 72.606 

3 Wakaf 3.074 4.303 

Total 308. 722 234.915 

Sumber: Data diolah berdasarkan Laporan Keuangan BSI 

                                                             
 

28
 Mari Suoranta, Adoption of Mobile Banking in Finland (Jyväskylän 

yliopisto, 2003), 68. 
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 Mudiantono Pranidana, Sauca Ananda, ‗Analisis Faktor-Faktor Yang 

Mempengaruhi Minat Nasabah Bank BCA Untuk Menggunakan Klik-BCA‘, 2011, 

21. 
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Dilihat dari tabel 1.1 Bank Syariah Indonesia memiliki 

peran penting dalam penghimpunan  ziswaf di Indonesia. Meski 

begitu berdasarkan data dari Bank Syariah Indonesia, pengguna 

BSI Mobile per Maret 2022 mencapai 3,77 juta user
30

 yang berarti 

jika dibandingkan dengan 99.000 donatur penghimpunan ziswaf 

melalui BSI Mobile baru digubris oleh 2,62% user.Tentu saja ada 

banyak hal yang membuat penghimpunan zakat itu masih tidak 

maksimal, salah satunya adalah masih minimnya masyarakat yang 

melakukan pembayaran zakat secara online melalui mobile 

banking. Meskipun jumlah pengguna mobile banking terus 

meningkat setiap tahun tetapi tidak berimbas pada jumlah 

muzakki atau pembayar zakat secara online. 

Pada penelitian Pertiwi Utami, dkk (2020) menemukan 

bahwa hubungan antara digitalisasi pembayaran zakat dan potensi 

penerimaan zakat di BAZNAS Nasional kuat. Temuan ini juga 

mengungkapkan bahwa digitalisasi pembayaran zakat di Badan 

Amil Zakat dilakukan dengan strategi pemasaran. Diantaranya 

adalalah berkolaborasi dengan mitra digital seperti toko virtual 

dan perusahaan yang menggunakan fitur online. Kerjasama ini 

diharapkan oleh BAZNAS untuk memudahkan muzakki 

membayar zakat kapanpun dan dimanapun. Jadi lebih hemat 

waktu dan biaya. BAZNAS juga menyediakan akses untuk 

muzakki luar negeri untuk dapat membayar zakat melalui 

pembayaran zakat secara digital menggunakan Aplikasi PayPal 

Inc.
31

 

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik 

untuk meneliti pengaruh kualitas layanan dan ketersediaan fitur 

BSI Mobile terhadap efisiensi nasabah dalam pembayaran Zakat, 

Infaq, Sedekah dan Wakaf (ZISWAF).  
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 Ferrika Sari, ―Hingga Maret Lalu, Pengguna Aktif BSI Mobile Capai 

3,77 Juta‖, Kontan.co.id, diakses pada 25 Juni 2022. 
31

 Pertiwi Utami, ‗Pengaruh Digitalisasi Pembayaran Zakat Terhadap 
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D. Batasan Masalah 

Batasan masalah pada penelitian ini ditetapkan agar dapat 

fokus pada pokok permasalahan yang ada beserta 

pembahasannya, sehingga diharapkan tujuan penelitian nanti 

tidak menyimpang dari sasarannya, ruang lingkup penelitian yang 

penulis lakukan terbatas pada : 

1. Meneliti mengenai pengaruh kualitas layanan dan 

ketersediaan fitur BSI Mobile terhadap efisiensi nasabah 

dalam pembayaran Zakat, Infaq, Sedekah dan Wakaf. 

2. Objek penelitiannya yaitu khusus nasabah Bank Syariah 

Indonesia Kantor Cabang Pembantu Bandar Lampung 

Kedaton. 

 

E. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka 

perumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas layanan BSI Mobile berpengaruh terhadap 

efisiensi nasabah dalam pembayaran Zakat, Infaq, Sedekah 

dan Wakaf pada nasabah Bank Syariah Indonesia KCP 

Bandar Lampung Kedaton? 

2. Apakah ketersediaan fitur BSI Mobile berpengaruh terhadap 

terhadap efisiensi nasabah dalam pembayaran Zakat, Infaq, 

Sedekah dan Wakaf  pada nasabah Bank Syariah Indonesia 

KCP Bandar Lampung Kedaton? 

 

F. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka yang menjadi 

tujuan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan BSI Mobile 

terhadap efisiensi nasabah dalam pembayaran Zakat, Infaq, 

Sedekah dan Wakaf pada nasabah Bank Syariah Indonesia 

KCP Bandar Lampung Kedaton. 

2. Untuk mengetahui pengaruh ketersediaan fitur BSI Mobile 

terhadap efisiensi nasabah dalam pembayaran Zakat, Infaq, 

Sedekah dan Wakaf pada nasabah Bank Syariah Indonesia 

KCP Bandar Lampung Kedaton. 
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G. Manfaat Penelitian 

Pembahasan penelitian ini diharapkan berguna baik bagi 

penulis, akademisi dan bagi masyarakat pada umumnya. Adapun 

kegunaan pembahasan penelitian ini adalah: 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah literatur 

atau referensi dan sarana penambah illmu pengetahuan bagi 

penulis dan pembaca. Serta, hasil penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan wawasan mengenai kualitas layanan dan 

ketersediaan fitur berbagi ZISWAF pada BSI Mobile. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Bank Syariah 

Dalam penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan 

dan bahan evaluasi dalam menyediakan kualitas layanan 

dan ketersediaan fitur mobile banking pada Bank Syariah 

Indonesia agar dapat menjadi lebih baik kedepannya. 

b. Bagi Akademisi 

Dalam penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk 

pertimbangan atau sarana menambah informasi bagi UIN 

Raden Intan terutama Perbankan Syariah dan karya-karya 

ilmiah sekaligus referensi bagi mahasiswa, staf dan 

pengajar lainnya. 

c. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengetahuan mengenai kualitas layanan dan ketersediaan 

fitur mobile banking Bank Syariah Indonesia, serta dapat 

menerapkan pengetahuan yang telah didapat selama masa 

perkuliahan. 

d. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dan 

referensi tambahan mengenai faktor kualitas layanan dan 

ketersediaan fitur BSI Mobile terhadap efisiensi nasabah 

dalam pembayaran zakat, infaq, sedekah dan wakaf 

(ZISWAF). 
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H. Kajian Penelitian Terdahulu 

Analisis hasil penelitian sebelumnya ialah sangat urgent 

dilakukan sebagai dasar pijakan dalam proses penelitian hingga 

rekomendasi penelitian. Tujuan dilakukannya analisis hasil 

penelitian terdahulu ataupun relevan untuk mengetahui hasil yang 

telah dilakukan oleh peneliti terdahulu. Adapun penelitian 

sebelumnya yang berkaitan dengan penelitian ini, yaitu: 

1. Sekar Alfin Rostiana (2021) melakukan penelitian yang 

berjudul ―Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan 

Muslim Milenial Dalam Membayar Zakat Secara Online 

Melalui Platform Fintech‖. Populasi dalam penelitian ini 

adalah generasi milenial di wilayah Jabodetabek dengan 

sampel sebanyak 96 responden. Sumber data yang digunakan 

merupakan data primer yang berupa kuesioner. Variabel 

dependen pada penelitian ini adalah keputusan muslim 

milenial membayar zakat secara online melalui platform 

fintech dan variabel independen pada penenlitian ini yaitu 

tingkat pendapatan, religiusitas, brand awareness, tingkat 

kepercayaan, transparansi dan akuntabilitas. Hasil penelitian 

ini menunjukkan bahwa tingkat pendapatan, kepercayaan, 

transparansi dan akuntabilitas memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan membayar zakat secara online 

melalui platform fintech. Sedangkan religiusitas dan brand 

awareness tidak berpengaruh terhadap keputusan generasi 

milenial dalam membayar membayar zakat secara online 

melalui platform fintech. 

2. Yuanita Nur Anggraini & Rachma Indrarini (2022) 

melakukan penelitian yang berjudul ―Analisis Pengaruh 

Literasi Zakat dan Kepercayaan Terhadap Minat Membayar 

Zakat Melalui Zakat Digital Pada Masyarakat Kabupaten 

Sidoarjo‖. Metode penelitian yang digunakan adalah 

penelitian kuantitatif dengan menggunakan data primer yang 

diperoleh dari jawaban masyarakat Kabupaten Sidoarjo pada 

kuesioner. Variabel independen pada penelitian ini yaitu 

literasi zakat dan kepercayaan sedangkan variabel dependen 

yaitu minat membayar zakat melalui zakat digital pada 
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masyarakat di Kabupaten Sidoarjo. Sampel yang digunakan 

dalam penelitian yaitu sebanyak 100 responden. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel 

literasi zakat tidak terdapat pengaruh yang signifikan terhadap 

minat membayar zakat melalui zakat digital sedangkan 

variabel kepercayaan secara parsial memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap minat membayar zakat melalui zakat 

digital. Sedangkan literasi zakat dan kepercayaan secara 

bersama-sama memiliki pengaruh minat membayar zakat 

melalui zakat digital pada masyarakat di Kabupaten Sidoarjo. 

3. Fitriana Novi Eka Cahyanti (2020) melakukan penelitian yang 

berjudul ―Analisis Preferensi Muzakki Dalam Membayar 

Zakat Secara Online‖. Variabel independen dalam penelitian 

ini adalah preferensi muzakki serta variabel dependen adalah 

membayar zakat secara online. Populasi penelitian adalah 

muzakki yang pernah membayar zakat secara online, dan 

ditarik 50 sampel. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

sosialisasi, biaya, keprofesionalan fintech, pengetahuan, 

kemudahan, dan kemanan berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan membayar zakat online. 

4. Windi Astuti & Budi Prijanto (2021) melakukan penelitian 

yang berjudul ―Faktor Yang Mempengaruhi Minat Muzaki 

Dalam Membayar Zakat Melalui Kitabisa.com: Pendekatan 

Technology Acceptance Model dan Theory of Planned 

Behavior”. Pengumpulan data pada penelitian ini 

menggunakan kuesioner dengan populasi yaitu pengguna 

Kitabisa.com dan kriteria sampel yang digunakan yaitu 

pengguna Kitabisa.com yang pernah melakukan pembayaran 

zakat di platform tersebut. Penelitian ini menggunakan 

metode SEM (Structural Equation Modelling) dengan alat 

analisis SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

minar menggunakan (intention to use) layanan zakat digital 

Kitabisa.com secara signifikan dipengaruhi oleh persepsi 

kemudahan penggunaan (perceived ease of use), norma 

subjektif (subjective norms), persepsi kontrol perilaku 

(perceived behavior control), dan sikap (attitude). Namun 
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pada penelitian ini ditemukan adanya pengaruh persepsi 

kegunaan (perceived usefulness) terhadap minat menggunakan 

layanan zakat digital.  

5. Isnaini Lailatul Rohmah dan Ahmad Mulyadi Qosim (2020) 

melakukan penelitian yang berjudul ―Pengaruh Persepsi 

Kemudahan Berdonasi dan Efektivitas Penyaluran 

Menggunakan Fintech Crowfunding Terhadap Minat 

Membayar Zakat dan Shodaqoh‖. Populasi yang diambil 

untuk penelitian ini adalah Mahasiswa Fakultas Agama Islam 

angkatan 2016-2017 dengan jumlah sampel sebanyak 86 

orang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

persepsi kemudahan berdonasi terhadap minat ZIS 

menggunakan fintech crowdfunding menghasilkan nilai 

negatif dengan nilai signifikansi sebesar 0,253 > 0,05. 

Variabel efektifitas penyaluran terhadap minat ZIS 

menggunakan fintech crowdfunding menghasilkan nilai positif 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Sementara 

variabel persepsi kemudahan berdonasi dan efektifitas 

penyaluran terhadap minat ZIS menggunakan fintech 

crowdfunding secara bersama-sama diperoleh nilai         

sebesar 30,115 dengan signifikansi 0,000. Hasil signifikansi 

sampel tersebut adalah 0,000 < 0,05 itu artinya terdapat 

pengaruh antara variabel persepsi kemudahan berdonasi (  ), 

dan efektifitas penyaluran (  ) terhadap minat ZIS 

menggunakan fintech crowfunding (Y) secara bersama-sama. 

 Berdasarkan penelitian terdahulu, penelitian ini akan 

meneliti mengenai pengaruh kualitas layanan dan ketersediaan 

fitur BSI Mobile terhadap efisiensi nasabah dalam pembayaran 

ziswaf. Adaun perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian 

ini adalah: 

a. Variabel yang digunakan dalam penelitian adalah kualitas 

layanan dan ketersediaan fitur. 

b. Objek penelitian yang digunakan ialah Bank Syariah 

Indonesia melalui fitur berbagi ziswaf yang terdapat dalam 

aplikasi BSI Mobile. 
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c. Populasi penelitian adalah muzakki sekaligus nasabah Bank 

Syariah Indonesia yang pernah membayar ziswaf melalui BSI 

Mobile. 

 Berdasarkan pemaparan diatas, dapat disimpulkan bahwa 

penelitian dengan judul ―Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan 

Ketersediaan Fitur BSI Mobile Terhadap Efisiensi Nasabah Dalam 

Pembayaran Zakat, Infaq, Sedekah, dan Wakaf (ZISWAF)‖ 

adalah penelitian yang belum pernah dilakukan sebelumnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai 

penelitian pengaruh kualitas layanan dan ketersediaan fitur BSI 

Mobile terhadap efisiensi nasabah dalam pembayaran zakat, infaq, 

sedekah dan wakaf (ZISWAF) pada nasabah Bank Syariah 

Indonesia di KCP Bandar Lampung Kedaton dengan 

menggunakan pengujian outer model (model pengukuran) dan 

inner model (model struktural) serta uji hipotesis maka didapatkan 

hasil sebagai berikut: 

1. Variabel kualitas layanan BSI Mobile tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap efisiensi nasabah dalam 

pembayaran zakat, infaq, sedekah, dan wakaf (ZISWAF), hal 

ini berarti variabel kualitas layanan tidak memiliki pengaruh 

terhadap efisiensi nasabah dalam pembayaran zakat, infaq, 

sedekah, dan wakaf. 

2. Variabel ketersediaan fitur BSI Mobile berpengaruh secara 

signifikan terhadap efisiensi nasabah dalam pembayaran 

zakat, infaq, sedekah, dan wakaf (ZISWAF), hal ini berarti 

semakin tinggi ketersediaan fitur BSI Mobile maka akan 

meningkatkan efisiensi nasabah dalam pembayaran zakat, 

infaq, sedekah, dan wakaf. 

 

B. Saran 

 Dari hasil penelitian diatas maka saran yang dapat peneliti 

sampaikan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil dari penelitian terdapat variabel yang 

nilainya masih dibawah t-statistic yaitu kualitas layanan BSI 

Mobile (X1)  terhadap efisiensi nasabah dalam pembayaran 

zakat, infaq, sedekah, dan wakaf (ZISWAF) (Y). Diharapkan 

kedepannya BSI KCP Kedaton untuk terus meningkatkan 

kualitas layanan pada produk BSI Mobilesehingga 

meningkatkan jumlah pengguna BSI Mobile karena dengan 

adanya BSI Mobile membantu memudahkan nasabah dalam 
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bertransaksi salah satunya untuk membayar zakat, infak, 

sedekah, dan wakaf. Selain itu terkait ketersediaan fitur BSI 

Mobile hendaknya BSI KCP Kedaton terus berinovasi guna 

meningkatkan fitur-fitur yang ada pada BSI Mobile. 

2. Diharapkan penelitian ini dijadikan acuan bagi penelitian 

selanjutnya yang berkaitan dengan indikator dan variabel yang 

telah dipaparkan, sehingga menjadi lebih baik lagi bagi 

penelitian selanjutnya. Dan juga hendaknya penelitian ini 

dapat dikembangkan dengan penambahan jumlah sampel dan 

memodifikasi indikator agar menjadi lebih baik. 

3. Penelitian ini dapat digunakan bagi pihak perbankan supaya 

terus meningkatkan kualitas aplikasi BSI Mobile dan terus 

gencar melakukan promosi agar pengguna semakin banyak. 
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