ANALISIS PENGARUH KUALITAS JASA DAN ATRIBUT
PRODUK TERHADAP LOYALITAS NASABAH SHAR-E
BANK MUAMALAT SEMARANG

SKRIPSI
Diajukan Untuk Memenuhi Tugas dan Melengkapi Syarat
Guna Memperoleh Gelar Sarjana Strata 1 (S1)

Dalam llmu Syari’ah (Ekonomi Islam)

s
Sl

|
IR

ANy G

N WALISON

SEVARANG

Oleh:
SUMIYATI
062411061

PROGRAM STUDI EKONOMI ISLAM
FAKULTAS SYARI’AH
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI WALISONGO
SEMARANG
2010



KEMENTRIAN AGAMA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI WALISONGO
SEMARANG
FAKULTAS SYARI’AH
JI. Prof. Dr. Hamka KM.02 Ngaliyan Telp. (024) 7601291 Semarang

PENGESAHAN
Nama : Sumiyati
NIM 1062411061
Jurusan : Ekonomi Islam

Judul Skripsi : Analisis Pengaruh Kualitas Jasa dan Atribut Produk
terhadap Loyalitas Nasabah Shar-e Bank Muamalat
Semarang

Telah dimunagosyahkan oleh Dewan Penguji Fakultas Syari’ah IAIN Walisongo

Semarang dan dinyatakan dengan predikat cumlaude/ baik/ cukup, pada tanggal:

27 Desember 2010
Dan dapat diterima sebagai pelengkap ujian akhir guna memperoleh gelar Sarjana
(Strata Satu/ S1) dalam ilmu Ekonomi Islam.

Semarang, 27 Desember 2010

Mengetahui,

Ketua Sidang

uji | Penguji 11
-
Drs. Ghufron Ajib Mas’adi, M.Ag Muchamad Fauzi, SE.. MM
NIP: 19660325 199203 1 001 NIP: 19730217 200604 1 001
Pembimbing | Pembimbjng |
ahman El-Jufiusi, SE, MM Rustam daha¥ KAH, M. Ag

NIP: 19691118 20003 1 001 NIP: 19690723 199803 1 003



Rahman El Junusi, SE., MM

Nusa Indah 111/ 106 Ngaliyan Semarang

Rustam Dahar KAH., M. Ag

JI. Taman Jeruk Il Bukit Sari Permai A.9 NO.7 Mijen Semarang

PERSETUJUAN PEMBIMBING

Lamp. : 4 (empat) eksemplar
Hal . Naskah Skripsi
A.n. Sdri. Sumiyati

Assalamu'alaikum Wr. Wh.

Setelah saya meneliti dan mengadakan perbaikan seperlunya,
bersama ini saya kirim naskah skripsi saudari :

Nama : Sumiyati
Nim : 062411061
Judul  : ANALISIS PENGARUH KUALITAS JASA DAN

ATRIBUT PRODUK TERHADAP LOYALITAS
NASABAH SHAR-E BANK MUAMALAT SEMARANG.

Selanjutnya saya mohon agar skripsi saudara tersebut dapat
segera dimunagasyahkan. Atas perhatiannya saya ucapkan terima
kasih.

Wassalamu'alaikum Wr. Wb.

Semarang, 1 Desember 2010

Pembimbing | Pembimbing 11
7~

Rahman El-Junusi, SE, MM Rustam Dah#r KAH., M.Ag
NIP. 19691118 20003 1 001 NIP. 19490723 199803 1 005




ABSTRAK

Tabungan Shar-e yang oleh bank Muamalat disebut easy, everywhere, dan
extra ordinary merupakan tabungan dengan jumlah peminat yang cukup banyak.
Salah satu yang menarik dari tabungan ini adalah biaya yang relatif murah dan
kemudahan yang dapat dinikmati nasabah. Akan tetapi sejak Agustus 2009 bank
meningkatkan biaya administrasinya, sedengkan di sisi lain Bank Indonesia
menerbitkan Tabunganku yang bebas biaya. Hal ini memungkinkan terjadinya
perpindahan nasabah bila kualitas jasa yang ditawarkan tidak memenuhi harapan
nasabah dan atribut produk Shar-e kalah bersaing dengan produk lain.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh faktor
kualitas produk yang antara lain adalah tangibel, reliability, responsivness,
assurance, dan emphaty serta atribut produk yang terdiri dari bagi hasil, fasilitas
dan biaya administrasi terhadap loyalitas nasabah Shar-e baik secara partial
maupun secara simultan.

Sampel yang dgunakan sejumlah 70, karena batas minimal sampel adalah
30. tekhnik pengambilan sample dengan accidential sampling. Jenis penelitian ini
adalah penelitian survey lapangan. Data yang digunakan adalah data primer dan
data sekunder. Data primer diperoleh berdasarkan jawaban responden terhadap
angket yang dibagikan peneliti kepada nasabah Shar-e yang kebetulan peneliti
temui pada saat riset apabila dianggap sesuai di Bank Muamalat Cabang
Semarang, tepatnya pada Kantor Kas Masjid Baiturrahman Semarang. Metode
analisis datanya menggunakan regresi linier berganda, uji asumsi klasik, dan uji
hipotesa (uji t dan uji F), sedangkan pengolahan datanya menggunakan SPSS 16
for Windows.

Dari hasil pengolahan data penelitian diperoleh model regresi linier
berganda Y = 0,095 + 0,468X; + 0,411X, Sebesar 46,8% loyalitas dipengaruhi
oleh kulitas jasa dan setiap penambahan 1% pada atribut produk akan berpengaruh
pada loyalitas nasabah sebesar 41,1%. Berdasarkan uji t menunjukkan bahwa
masing-masing variable berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah Shar-e. Sedangkan berdasarkan hasil uji F menunjukkan nilai 19.841
dengan tingkat probabilitas 0,000 yang jauh di bawah alpha 5%, hal ini
menunjukkan bahwa secara simultan masing-masing variabel berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah Shar-e. Berdasarakan koefisien determinasi
dapat diketahui bahwa variabel independen menjelaskan variabel dependen
sebesar 40,9%, sedang yang 59,1 % dijelaskan oleh variabel lain yang dalam hal
ini tidak menjadi bahan penelitian penulis. Dari hasil uji asumsi klasik uji
regresimlinier dalam penelitian ini telah sesuai dengan asumsi klasik.

Kata kunci : Kualitas jasa, Atribit produk, Loyalitas.
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