
PENGARUH KUALITAS JASA (PELAYANAN) TERHADAP KEPUASA N 

DAN KEPERCAYAAN MUZAKKI DI LEMBAGA PENGEMBANGAN 

DANA UMAT SULTAN AGUNG (LPDU-sa) SEMARANG 

 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan Untuk Memenuhi Tugas dan Melengkapi Syarat 

Guna Memperoleh Gelar Sarjana Strata Satu (S1)  

Dalam Ilmu Ekonomi Islam 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Disusun oleh: 

JAMILATUN  
NIM 062411030 

 

 

 

PROGRAM STUDI EKONOMI ISLAM 

FAKULTAS SYARI’AH 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI WALISONGO 

SEMARANG 

 2011 
 
 



 
 

 ii

Muhammad Saifullah, M.Ag. 
Jl. Taman Karonsih IV/ I 181 Semarang 
H. Suwanto, S, Ag. MM 
Ds. Troso Rt. 06/01 
Pecangaan Jepara 
 
 

PERSETUJUAN PEMBIMBING 
 

Lam : 4 (empat) eksemplar 
Hal  : Naskah Skripsi  
   a.n. Sdri. Jamilatun 
   Kepada Yth.  
   Dekan Fakultas Syariah 
   IAIN Walisongo 
  
 Assalamualaikum Wr. Wb. 
 
Setelah kami meneliti dan mengadakan perbaikan seperlunya, bersama ini kami 
kirimkan naskah skripsi saudari: 
Nama  : Jamilatun 
Nim  : 062411030 
Jurusan  : Ekonomi Islam 
Judul : PENGARUH KUALITAS JASA (PELAYANAN) TERHADAP 

KEPUASAN DAN KEPERCAYAAN MUZAKKI DI 
LEMBAGA PENGEMBANGAN DANA UMAT SULTAN 
AGUNG (LPDU-sa) SEMARANG 

 
Dengan ini, mohon kiranya skripsi saudari tersebut dapat segera di 
munaqosahkan. 
Demikian harap menjadi maklum. 
  
 
Wassalamualaikum Wr. Wb. 
 
 
        
       Tanggal,     Mei 2011 
 
Pembimbing I                Pembimbing II 
 

Muhammad Saifullah, M. Ag      H. Suwanto, S. Ag. MM 
NIP.19 700321 199603 1 003    NIP.19700302 200501 1 003 



 
 

 iii  

 

 

 

 

 
 



 
 

 iv

MOTTO 

 
������� �	
���
������ ��� 

���������� ��� "�# 
�	
�$�#%'�(��)* 

�	
�+�#%�, -�./�� �012'34 
ִ6�7%��8 -��#)* �012'34 ��# 
ִ6���9%֠ ; 

��<�☺>�8'�(��)* 
?.;
?�@A��� ; 

BC
�D%E☺����)* 
?.;
FGH2��� 

�	
�+�#%'�(��)* I-���J 
�(�
)7����)* 1��KLִ�� 
ִ6NO�%�P*34 �� Q�D%�$ִ
 

��ST*4 �U7�V�� �W�XY   
Artinya:  Tetapi orang-orang yang mendalam ilmunya di antara 

mereka dan orang-orang mukmin, mereka beriman 
kepada apa yang Telah diturunkan kepadamu (Al 
Quran), dan apa yang Telah diturunkan sebelummu dan 
orang-orang yang mendirikan shalat, menunaikan zakat, 
dan yang beriman kepada Allah dan hari kemudian. 
orang-orang Itulah yang akan kami berikan kepada 
mereka pahala yang besar.1 (QS: An-Nisa: 162) 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
                                                 

1 Departemen Agama RI, Alquran dan Terjemahnya, Surabaya, Danakarya, 2004, h. 103  
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ABSTRAK 

 
Kualitas jasa (pelayanan) merupakan kunci dari kepuasan dan kepercayaan 

muzakki. Untuk mewujudkan pelayanan yang baik Lembaga Pengembangan 
Dana Umat Sultan Agung (LPDU-sa) Semarang dalam perkembangannya 
dituntut untuk memberikan pelayanan yang baik kepada muzakkinya dengan 
memperhatikan dimensi kualitas pelayanan itu sendiri yaitu keandalan, daya 
tanggap, jaminan, empathy, dan bukti fisik. Karena dalam lima tahun terahir 
LPDU-sa Semarang mengalami penurunan dana dari para muzakki. Lembaga 
amil zakat yang dikelola dengan profesional akan menumbuhkan kepercayaan 
masyarakat dan memberikan pelayanan yang memuaskan. Kepercayaan dan 
kepuasan muzakki terhadap lembaga amil zakat merupakan faktor yang penting 
agar pendayagunaan dana zakat dari muzakki lebih optimal. Dari latar belakang 
masalah tersebut yang mendorong untuk melakukan penelitian dengan judul 
“Pengaruh kualitas jasa (pelayanan) terhadap kepuasan dan kepercayaan muzakki 
di LPDU-sa Semarang” 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah 1. Adakah pengaruh kualitas 
jasa terhadap kepuasan, 2. Adakah pengaruh kualitas jasa terhadap kepercayaan, 
3. Adakah pengaruh kepuasan muzakki terhadap kepercayaan muzakki di LPDU-
sa Semarang. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
jasa terhadap kepuasan dan kepercayaan muzakki, dan untuk mengetahui 
pengaruh kepuasan muzakki terhadap kepercayaan muzakki di LPDU-sa 
Semarang.  

Populasi dalam penelitan ini adalah muzakki yang membayar zakat di 
LPDU-sa Semarang. Penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Slovin dan 
diperoleh jumlah sampel sebanyak 85 muzakki. Metode pengumpulan data 
melalui kuesioner dan dokumentasi, teknik yang digunakan adalah analisis 
regresi sederhana. 

Hasil perhitungan secara simultan diperoleh bahwa pengaruh kualitas jasa 
terhadap kepuasan muzakki (X berpengaruh dengan Y1) sebesar 0,435 yang 
berarti kualitas jasa yang diberikan oleh LPDU-sa Semarang agak rendah atau 
belum terlalu dapat dirasakan olen para muzakki, sedangkan pengaruh kualitas 
jasa terhadap kepercayaan muzakki (X berpengaruh dengan Y2) sebesar 0,445 
yang artinya kualitas jasa yang diberikan oleh LPDU-sa Semarang belum terlalu 
dapat dirasakan oleh muzakki juga agak rendah atau kualitas yang dirasa masih 
perlu ditingkatkan lagi, dan pengaruh kepuasan muzakki terhadap kepercayaan 
muzakki (Y1 berpengaruh dengan Y2) sebesar 0,677 yang artinya kepuasan di 
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LPDU-sa dikatakan cukup. Dan hipotesisnya signifikan semua dengan nilai 
signifikansi thitung (0,000) < 0,05. 

 
Kata kunci: Kualitas jasa, kepuasan dan kepercayaan 
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