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ABSTRAK

Skripsi  dengan judul “Pengaruh Kualitas Jasa Pelayanan terhadap
Kepuasan dan Kepercayaan Muzakki pada BAZNAS Tulungagung” ini ditulis
oleh M. Ainur Rochim, 2824123026, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Jurusan
Ekonomi Syariah, Institut Agama Islam Negeri Tulungagung dibimbing oleh Nur
Aziz Muslim, M.H.I

Penelitian dalam skripsi dilatarbelakangi oleh kepercayaan masyarakat
menjadi hal yang mendasar bagi BAZNAS dalam menjalin hubungan dengan
pelanggan (muzakki). Kepercayaan didasari atas adanya kepuasan dari
muzakki.Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan
yang mempengaruhi kepuasan muzakki dalam berzakat di BAZNAS
Tulungagung, sehingga dalam kualitas jasa pelayanan kepuasan dan kepercayaan
pelanggan harus diperhatikan untuk meningkatkan jumlah pelanggan untuk
berzakat di BAZNAS Tulungagung.

Rumusan masalah ini dari penelitian ini adalah (1) Adakah pengaruh
kualitas jasa terhadap kepuasan muzakki di BAZNAS Tulungagung? (2) Adakah
pengaruh kualitas jasa terhadap kepercayaan muzakki di BAZNAS Tulungagung?
(3) Adakah pengaruh kepuasan muzakki terhadap kepercayaan muzakki di
BAZNAS Tulungagung. Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini adalah untuk
menguji pengaruh kualitas jasa pelayanan terhadap kepuasan dan kepercayaan
muzakki pada BAZNAS Tulungagung.

Dalam penelitian ini menggunakan data primer sebagai sumber data yang
diperoleh dari hasil kuesioner yang telah diisi muzakki BAZNAS Tulungagung
yang menjadi sampel penelitian. Metode analisis dalam penelitian ini adalah uji
validitas dan reliabilitas, uji normalitas, uji asumsi klasik yang terdiri dari uji
multikolinearitas dan uji heterokedastisitas, uji regresi linear sederhana, serta uji
hipotesis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Kualitas jasa pelayanan di
BAZNAS Kabupaten Tulungagung berpengaruh terhadap kepuasan muzakki
dapat dilihat dari tabel coefficients bahwa nilai t hiwng adaah 10,815 sedangkan
nilai t wpe adalah 1,66 yang lebih kecil dibandingkan t piwng. Artinya kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan muzakki. 2) Kualitas jasa
pelayanan di BAZNAS Kabupaten Tulungagung berpengaruh terhadap
kepercayaan muzakki dapat dilihat dari tabel coefficients bahwa nilai t hiwng adalah
15,436 sedangkan t e adalah 1,66 yang lebih kecil dibandingkan t piwng. Artinya,
kualitas jasa berpengaruh positif terhadap kepercayaan muzakki. 3) Kepuasan
muzakki di BAZNAS Kabupaten Tulungagung berpengaruh terhadap kepercayaan
muzakki dapat dilihat dari tabel bahwa nilai t njwng adalah 8,195 sedangkan t
adalah 1,66 yang lebih kecil dibandingkan t niwng Artinya, kepuasan muzakki
berpengaruh positif terhadap kepercayaan muzakki.

Kata Kunci: Kualitas Jasa Pelayanan, Kepuasan Muzakki , Kepercayaan Muzakki.
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ABSTRACT

Thesis with the title "The Effect of Service Quality on Customer
Satisfaction and Trust Services Muzakki (person issuing zakat) on BAZNAS
Tulungagung™ was written by M. Ainur Rochim, 2824123026, Islamic Faculty of
Economics and Business, Department of Islamic Economics, Islamic Institute
Tulungagung supervisor by Nur Aziz Muslim, MHI

The research in this thesis motivated by public confidence be fundamental
to BAZNAS in relationships with customers (muzakki). The belief was based on
the satisfaction of muzakki. Quality of service is one of the critical success factors
that influence satisfaction muzakki in BAZNAS Tulungagung, resulting in service
quality customer satisfaction and confidence must be taken to increase the number
of subscribers in BAZNAS Tulungagung.

The problem formulation of this study were (1) Is there any influence of
service quality to satisfaction muzakki (the obligatory alms) in BAZNAS
Tulungagung? (2) Is there any influence of the quality of services of the trust
BAZNAS muzakki in Tulungagung? (3) Is there any influence of the trust
muzakki satisfaction (the obligatory alms) in BAZNAS Tulungagung. As for the
purpose of this study was to examine the effect of service quality on satisfaction
and trust muzaki on BAZNAS Tulungagung.

In this study using primary data as source data obtained from
questionnaires filled muzakki BAZNAS Tulungagung as sample. The method of
analysis in this research is to test the validity and reliability, normality test, the
classical assumption of multicollinearity test and test heteroskedastisitas, simple
linear regression test, and test hypotheses.

The results showed that: 1) Quality of services in BAZNAS Tulungagung
effect on satisfaction muzakki coefficients can be seen from the table that the t
value was 10.815 while the value t table is smaller than 1.66 t. This means that
service quality has positive influence on satisfaction muzakki. 2) Quality of
services muzakki in BAZNAS Tulungagung affect the confidence coefficients can
be seen from the table that the t value was 15.436 while t table is smaller than
1.66 t. That is, the positive influence on the quality service muzakki confidence. 3)
Satisfaction muzakki in BAZNAS Tulungagung muzakki effect on confidence can
be seen from the table that the t value is 8.195 while t is smaller than 1.66 t. That
IS, satisfaction muzakki positive effect on confidence.

Keywords: Quality of the Service, Muzakki Satisfaction, Confidence Muzakki
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