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ABSTRAK 

 

 Skripsi yang berjudul “Pengaruh Citra Lemۖaga, Kualitas Pelayanan Dan 
Kualitas Program Terhadap Loyalitas Muzakki Membayar Zakat Pada DT Peduli 
Caۖang Suraۖaya” Penelitian ini merupakan salah satu topik yang menarik dan 
relevan untuk diteliti karena menjadi indikator penting dalam memunculkan rasa 
loyalitas pada diri muzakki. Dengan menilai citra lembaga, kualitas pelayanan dan 
kualitas program dapat digunakan untuk mengukur seberapa pengaruh kinerja 
pegawai dalam menimbulkan rasa loyalitas muzakki. 

 Metode Penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah metode 
kuantitatif dengan pendekatan field research. Sampel data dalam penelitian ini 
berjumlah 150 responden dengan penarikan purposive sampling. Alat analisis yang 
digunakan adalah SPSS 16 yang digunakan untuk menguji beberapa uji seperti uji 
validitas, uji reabilitas, uji asumsi klasik meliputi uji normalitas uji multikoleaniritas 
san uji heteroskesdasitas , uji linear berganda, dan uji hipotesis yang meliputi uji t 
(parsial) dan uji f (simultan).  

 Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Citra lembaga berpengaruh terhadap 
loyalitas Muzakki, Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas Muzakki, 
Kualitas Program berpengaruh terhadap loyalitas muzakki serta citra lembaga, 
kualitas pelayanan dan kualitas program berpengaruh secara simultan terhadap 
loyalitas Muzakki pada DT Peduli Cabang Surabaya. 

 Penelitian ini memberikan rekomendasi untuk meningkatkan citra lembaga 
dengan sosialisasi terhadap perusahaan. Selain itu, diharapkan meningkatkan 
kualitas pelayanan dengan membuat sebuah sistem aplikasi yang mempermudah 
muzakki dalam mengakses segala informasi terbaru terkait rencana program dan 
yang sudah dijalankan serta mempermudah dalam pembayaran zakat dan 
meningkatkan kualitas program dengan memberikan program yang variatif dan 
tepat guna sesuai dengan karakteristik kebutuhan mustahik sehingga dapat 
memberikan kemanfaatan secara maksimal. 

Kata Kunci : Citra Lembaga, Kualitas Pelayanan, Kualitas Program, Loyalitas, 
muzakki. 
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ABSTRACT 

 

 The thesis entitled "The Influence of Institutional Image, Service Quality 
and Program Quality on Muzakki's Loyalty in Paying Zakat at DT Peduli Surabaya 
Branch" This research is an interesting and relevant topic to research because it is 
an important indicator in generating a sense of loyalty in muzakki. By assessing the 
image of the institution, service quality and program quality can be used to measure 
how influential employee performance is in creating a sense of muzakki loyalty. 

 The research method used in this research is a quantitative method with a 
field research approach. The data sample in this study amounted to 150 respondents 
using purposive sampling. The analytical tool used is SPSS 16 which is used to test 
several tests such as validity tests, reliability tests, classic assumption tests including 
normality tests, multicollinearity tests and heteroscedasticity tests, multiple linear 
tests, and hypothesis tests which include t (partial) tests and f tests ( simultaneous). 

 The results of this research show that the image of the institution influences 
Muzakki loyalty, service quality influences Muzakki loyalty, program quality 
influences Muzakki loyalty and institutional image, service quality and program 
quality simultaneously influence Muzakki loyalty at DT Peduli Surabaya Branch. 

 This research provides recommendations for improving the image of the 
institution by socializing the company. Apart from that, it is hoped to improve the 
quality of service by creating an application system that makes it easier for muzakki 
to access all the latest information regarding program plans and those that have been 
implemented as well as making it easier to pay zakat and improving program quality 
by providing varied and appropriate programs according to the characteristics of 
mustahik needs so that can provide maximum benefits. 

Keywords: Institutional Image, Service Quality, Program Quality, Loyalty, 
muzakki. 
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