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RINGKASAN 

 

Judul skripsi ini adalah “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan ZIS terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Muzakki di LAZISMU Ponorogo”, disusun oleh 

Meilio Ibnu Ihsan Abdul Chorim, NIM 22420796, Program Studi Ekonomi 

Pembangunan, Fakultas Ekonomi, Universitas Muhammadiyah Ponorogo. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan ZIS 

terhadap kepuasan dan loyalitas muzakki di LAZISMU Ponorogo, serta menguji 

peran kepuasan muzakki sebagai variabel intervening. Penelitian menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan populasi sebanyak 200 muzakki dan sampel 

sebanyak 135 responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan 

teknik simple random sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan 

dianalisis menggunakan IBM SPSS Statistics dengan uji validitas, uji reliabilitas, 

analisis jalur (path analysis), uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R²).Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa seluruh instrumen penelitian valid dan reliabel. 

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan muzakki 

dengan koefisien jalur sebesar 0,896, nilai t hitung 23,263, dan R² sebesar 0,803, 

yang berarti kualitas layanan mampu menjelaskan 80,3% variasi kepuasan 

muzakki. Kualitas layanan memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan 

secara langsung terhadap loyalitas muzakki dengan koefisien sebesar 0,137, t 

hitung 1,439, dan sig. 0,152. Sebaliknya, kepuasan muzakki berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas muzakki dengan koefisien sebesar 0,748, t hitung 

7,839, dan sig. 0,001. Pengaruh tidak langsung kualitas layanan terhadap loyalitas 

melalui kepuasan sebesar 0,670, lebih besar dibandingkan pengaruh langsung 

sebesar 0,137, sehingga kepuasan muzakki terbukti memediasi hubungan antara 

kualitas layanan dan loyalitas muzakki. Secara keseluruhan, kualitas layanan dan 

kepuasan muzakki mampu menjelaskan 76,3% variasi loyalitas muzakki. 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa peningkatan kualitas layanan akan lebih 

efektif dalam membangun loyalitas apabila mampu meningkatkan kepuasan 

muzakki terlebih dahulu. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan ZIS, Kepuasan Muzakki, Loyalitas Muzakki, 

LAZISMU Ponorogo, Variabel Intervening, Analisis Jalur (Path Analysis). 
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MOTTO 

“Mens sana in corpore sano” 

“Di dalam tubuh yang sehat terdapat jiwa yang kuat.” 

 يُسْرًاَّ ٱلْعُسْرَِّ مَعََّ فَإنِ َّ

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 

َّإ ِ
ن   يُسْرًاَّ ٱلْعُسْرَِّ مَعََّ 

“sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 
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