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 llmu Ekonomi Islam

aii
m ““N wmsoNG" m

Disusun oleh:

JAMILATUN
NIM 062411030

PROGRAM STUDI EKONOMI ISLAM
FAKULTAS SYARI'AH
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI WALISONGO
SEMARANG
2011



Muhammad Saifullah, M.Ag.

JI. Taman Karonsih IV/ 1 181 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

Assalamual aikum Wr. Wh.

Setelah kami meneliti dan mengadakan perbaikanrlseya, 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 terselldpat segera di

munaqgosahkan.
Demikian harap menjadi maklum.

Wassalamual aikum Wr. Wh.

Tanggal, Mei 2011

Pembimbing I Pel{lbimbing I
. uhammad Saifullah, M. Ag

NIP. 19700321 199603 1 003 NIP. 197603 2200501 1 003




KEMENTERIAN AGAMA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI WALISONGO
FAKULTAS SYARI’AH

J1. Prof. Dr.Hamka Kampus III Ngaliyan Telp./ Fax (024) 7601291 Semarang 50185
%

PENGESAHAN
Nama : Jamilatun
NIM : 062411030
Jurusan :  Ekonomi Islam
Judul : Pengaruh Kualitas Jasa (pelayanan) terhadap Kepuasan dan Kepercayaan

Muzakki di LPDU-sa Semarang
Telah memunaqosahkan oleh Dewan Penguji Fakultas Syari'ah IAIN Walisongo Semarang
dinyatakan lulus pada tanggal:
| 27 Juni 2011
Dan dapat diterima sebagai pelengkap ujian akhir Program Sarjana Strata Satu (S1) guna

memperoleh Gelar Sarjana dalam Ilmu Ekonomi Islam.

Semarang, 27 Juni 2011

Ketua Sidang Sekretaris Sidang

Anthin Latifah, M. A * Muhammad Saifullah, M. Ag
P. 19751107 200112 2 002 NIP. 19700321 199603 1 003

Penguji I Penguji [

Johay/Arifin, S. Ag. MM
NIP/219800128 200801 1 010

Nuyg Fathoni, M. A
NIP. 19730811 200003 1 00

Pembimbing I Pembimbing II

uhammad Saifullah, M. Ag y %0, S.Ag. MM
NIP. 19700321 199603 1 003 NIP. 19700302 200501 1 003




MOTTO

ONx $HOROGNROEIB W I GILGED A
QLU & & & S RHoEN, =D S@a e
¢S AR A+ €iora S0
VIO AL Lo OANE 4HURCYERRO
TS ¢IHO AL F o ¢80 RNE N0+ W RO
gl I [E3N0Y T RAPEYAN
L 232 MSIORGOR STell RRIR Jm |
g EO0g0OmEO0 O wa S
&> MAD 20 e O WwWa - 90
BOgF0Q-200wa 3
* Lo N ARG AR+ €@ Ltora -0
BHO® ¥ e N F R4 L J0XNCRRty dm |
AL &ON, = N ERler A@E ¢ % O v AL
ERQYXKD OO0 N -0 WO
Artinya: Tetapi orang-orang yang mendalam ilmumwlyaantara
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, menunaikantzaka
dan yang beriman kepada Allah dan hari kemudian.
orang-orang ltulah yang akan kami berikan kepada
mereka pahala yang besdQS: An-Nisa: 162)

! Departemen Agama RAlquran dan Terjemahnya, Surabaya, Danakarya, 2004, h. 103



ABSTRAK

Kualitas jasa (pelayanan) merupakan kunci dari &sgn dan kepercayaan
muzakki. Untuk mewujudkan pelayanan yang baik Lembaga &mwabgngan
Dana Umat Sultan Agung (LPDU-sa) Semarang dalankepdvangannya
dituntut untuk memberikan pelayanan yang baik kepadizakkinya dengan
memperhatikan dimensi kualitas pelayanan itu sendiitu keandalan, daya
tanggap, jaminanempathy, dan bukti fisik. Karena dalam lima tahun terahir
LPDU-sa Semarang mengalami penurunan dana dari rpazakki. Lembaga
amil zakat yang dikelola dengan profesional akamunmiuhkan kepercayaan
masyarakat dan memberikan pelayanan yang memuasglepercayaan dan
kepuasammuzakki terhadap lembaga amil zakat merupakan faktor yamging
agar pendayagunaan dana zakat ohadakki lebih optimal. Dari latar belakang
masalah tersebut yang mendorong untuk melakukaelipan dengan judul
“Pengaruh kualitas jasa (pelayanan) terhadap kepudan kepercayaanuzakki
di LPDU-sa Semarang”

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah 1. &d@engaruh kualitas
jasa terhadap kepuasan, 2. Adakah pengaruh kuggagerhadap kepercayaan,
3. Adakah pengaruh kepuasanzakki terhadap kepercayaanuzakki di LPDU-
sa Semarang. Tujuan penelitian ini adalah untukgeiamui pengaruh kualitas
jasa terhadap kepuasan dan kepercaymamakki, dan untuk mengetahui
pengaruh kepuasammuzakki terhadap kepercayaamnuzakki di LPDU-sa
Semarang.

Populasi dalam penelitan ini adalahuzakki yang membayar zakat di
LPDU-sa Semarang. Penentuan jumlah sampel menggumakius Slovin dan
diperoleh jumlah sampel sebanyak 8&%zakki. Metode pengumpulan data
melalui kuesioner dan dokumentasi, teknik yang midgan adalah analisis
regresi sederhana.

Hasil perhitungan secara simultan diperoleh bahermgaruh kualitas jasa
terhadap kepuasamuzakki (X berpengaruh dengan YXebesar 0,435 yang
berarti kualitas jasa yang diberikan oleh LPDU-&n&rang agak rendah atau
belum terlalu dapat dirasakan olen pamazakki, sedangkan pengaruh kualitas
jasa terhadap kepercayaamizakki (X berpengaruh dengan Y2) sebesar 0,445
yang artinya kualitas jasa yang diberikan oleh LPElJSemarang belum terlalu
dapat dirasakan olemmuzakki juga agak rendah atau kualitas yang dirasa masih
perlu ditingkatkan lagi, dan pengaruh kepuasamakki terhadap kepercayaan
muzakki (Y1 berpengaruh dengan Y2) sebesar 0,677 yangyarkepuasan di



LPDU-sa dikatakan cukup. Dan hipotesisnya signifikeemua dengan nilai
signifikansi tiwung(0,000) < 0,05.

Kata kunci: Kualitas jasa, kepuasan dan kepercayaan
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