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Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Lembaga Terhadap Keputusan 

Donatur Bersedekah Pada Program Sekolah Tersenyum Lembaga Amil 

Zakat Rumah Sosial Kutub Jakarta Timur 

ABSTRAK 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk menganalisa 

pengaruh kualitas pelayanan dan citra Lembaga terhadap keputusan donatur dalam 

bersedekah pada program sekolah tersenyum Lembaga Amil Zakat Rumah Sosial 

Kutub Jakarta Timur. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

primer dengan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner yang disebarkan 

secara daring menggunakan google form. Populasi dalam penelitian ini adalah 

donatur yang pernah bersedekah pada program sekolah tersenyum di wilayah 

Jakarta Timur dengan jumlah populasi yang tidak diketahui, sehingga peneliti 

mengambil sampel sebanyak 100 responden dengan pendekatan purposive 

sampling. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation 

Modeling (SEM) dengan Teknik Partial Least Square (PLS) dengan menggunakan 

software analisis SmartPLS 4.0. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel 

kualitas pelayanan dan citra Lembaga berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap keputusan donatur bersedekah pada program sekolah tersenyum Lembaga 

Amil Zakat Rumah Sosial Kutub Jakarta Timur.  

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga, Keputusan Donatur Bersedekah, 

Program Sekolah Tersenyum, Rumah Sosial Kutub 
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Sharia Finance and Banking Study Program 

 

The Effect of Service Quality and Institutional Image on Donor Decisions to 

Give Alms to the Sekolah Tersenyum Program of the Zakat Collection 

Institution, Rumah Sosial Kutub, East Jakarta 

ABSTRACT 

This research is a quantitative study that aims to analyze the effect of service quality 

and institutional image on donor decisions in giving alms to the Zakat Collection 

Institution, Rumah Sosial Kutub, East Jakarta. The type of data used in this study 

is primary data with the data collection method using a questionnaire distributed 

online using google form. The population in this study were donors who had given 

alms to the sekolah tersenyum program in the East Jakarta area with an unknown 

population size, so the researchers took a sample of 100 respondents with a 

purposive sampling approach. The method used in this research is Structural 

Equation Modeling (SEM) with Partial Least Square (PLS) technique using 

SmartPLS 4.0 analysis software. The results of this study indicate that the variables 

of service quality and institutional image have a positive and significant effect on 

the donor's decision to give alms to the sekolah tersenyum program of the Zakat 

Collection Program, Rumah Sosial Kutub, East Jakarta. 

 

Keywords: Service Quality, Institutional Image, Donor Decisions to Give Alms, 

Sekolah Tersenyum Program, Rumah Sosial Kutub   
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Salah satu nilai pokok yang terkandung dalam Pancasila, sebagai landasan 

negara Indonesia, adalah keadilan sosial untuk seluruh rakyat. Nilai ini menekankan 

pentingnya sikap saling peduli dalam kehidupan sosial, sehingga setiap individu 

diharapkan turut berkontribusi dalam menciptakan masyarakat yang adil dan 

sejahtera. Islam, sebagaimana termaktub dalam Al-Qur’an, melarang praktik 

monopoli kekayaan oleh golongan tertentu. Dalam syariat, setiap harta individu 

mengandung hak milik orang lain yang wajib ditunaikan sesuai syariat Islam. 

Berinfak dan bersedekah menjadi bagian dari upaya menciptakan masyarakat yang 

bersih, sehat, dan berkeadilan, khususnya karena mayoritas masyarakat Indonesia 

memeluk agama Islam (Amir, 2023). Sebagai negara dengan mayoritas penduduk 

beragama Islam, Indonesia menempatkan zakat sebagai kewajiban individu bagi 

setiap Muslim yang telah memenuhi syarat. Zakat harus disalurkan kepada 

mustahik sesuai dengan ketentuan nisab yang berlaku dalam ajaran Islam. Jika 

seseorang tidak memenuhi nisab tetapi tetap ingin berbagi, maka hal tersebut 

disebut sebagai infak atau sedekah (Silastia et al., 2023). 

Salah satu bentuk berbagi untuk melakukan pensucian harta adalah dengan 

bersedekah. Sedekah dapat diartikan sebagai setiap bentuk pemberian atau 

perbuatan yang dilakukan dengan tujuan untuk meraih ganjaran dari Allah SWT. 

Sedekah merupakan konsep yang mencakup berbagai aspek kehidupan dan tidak 

terbatas hanya pada pemberian materi atau harta, tetapi juga mencakup tindakan 

kebajikan yang bermanfaat pribadi sendiri maupun orang lain (Rahman, 2015). 

Menurut undang-undang nomor 23 tahun 2011 tentang “Pengelolaan Zakat, definisi 

sedekah adalah harta dan nonharta yang dikeluarkan seseorang atau badan usaha di 

luar zakat untuk kemaslahatan umum”.  

Berdasarkan laporan dari World Giving Index 2024 dari Charities Aid 

Foundation (CAF) indonesia menjadi negara paling dermawan di dunia. Indonesia 

mencapai skor 74 dari 100 poin, sejak tahun 2017 Indonesia berhasil 

mempertahankan posisi tersebut, pada tahun 2017 Indonesia pertama kali meraih 
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peringkat pertama dengan melewati posisi Myanmar. CAF mencatat skor Indonesia 

naik sekitar 25 poin dalam satu dekade terakhir(Charities Aid Foundation, 2024). 

 

Gambar 1. 1 Negara Paling Dermawan di Dunia 

Sumber: Word Giving Index 2024 

Pada tahun 2023, Gallup’s World Poll melaksanakan survei terhadap sekitar 

145.700 responden yang berasal dari 142 negara, yang secara keseluruhan mewakili 

sekitar 95 persen populasi dunia. Survei ini bertujuan untuk mengukur tingkat 

kedermawanan suatu negara melalui tiga indikator utama, yaitu kebiasaan 

berdonasi kepada lembaga sosial, memberikan bantuan kepada orang asing yang 

membutuhkan, serta keterlibatan dalam kegiatan sukarela. Berdasarkan hasil survei 

tersebut, Indonesia berhasil mempertahankan posisi pertama dalam World Giving 

Index dengan skor yang secara signifikan melampaui rata-rata dunia, yaitu 40. Fakta 

tersebut mencerminkan bahwa tingkat kepedulian sosial masyarakat Indonesia 

tergolong tinggi jika dibandingkan dengan negara lainnya. Indonesia menempati 

peringkat tertinggi dalam dua dari tiga indikator yang digunakan dalam penilaian 

indeks ini. Berdasarkan laporan Charities Aid Foundation (CAF), sebanyak 90% 

masyarakat Indonesia memiliki kebiasaan berdonasi, menjadikannya sebagai 

negara dengan tingkat kedermawanan tertinggi di dunia. Persentase ini 

menunjukkan selisih yang cukup signifikan dibandingkan dengan Myanmar, yang 

berada di peringkat kedua dengan angka 78% (Yonatan, 2024).  
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Masyarakat Indonesia dikenal sebagai masyarakat yang gemar bersedekah. 

Kebiasaan ini tercermin dalam berbagai bentuk kegiatan filantropi yang dilakukan 

secara individu maupun kolektif. Salah satu sarana yang sering digunakan untuk 

menyalurkan sedekah yaitu melalui organisasi pengelola ZIS. Pengelolaan Zakat, 

Infak, dan Sedekah (ZIS) di Indonesia dilakukan melalui dua jenis organisasi. 

Pertama, Badan Amil Zakat yang dibentuk oleh pemerintah sebagai lembaga resmi 

dalam pengelolaan dana ZIS. Kedua, Lembaga Amil Zakat yang didirikan secara 

independen oleh masyarakat, memiliki status badan hukum, dan memperoleh 

legalitas melalui pengesahan pemerintah (Janah, 2023).  

Rumah Sosial Kutub adalah Lembaga Amil Zakat yang beroperasi di Jakarta 

Selatan, Indonesia. Didirikan pada 1 Maret 2018, Fokus utama lembaga ini adalah 

pada kegiatan penghimpunan dan pengelolaan dana Zakat, Infak, Sedekah, dan 

Wakaf (ZISWAF). Legalitasnya terjamin melalui Akta Nomor 136 yang 

dikeluarkan pada 11 Maret 2020 dan telah terverifikasi oleh Kementerian Hukum 

dan HAM serta Kementerian Agama Republik Indonesia. Rumah Sosial Kutub 

adalah anggota Forum Zakat (FOZ) dengan nomor registrasi 101/2019, 

menunjukkan komitmennya dalam pengelolaan zakat secara profesional dan 

transparan (Rumah Sosial Kutub, 2023). 

Salah satu program sedekah yang dimiliki LAZ Rumah Sosial Kutub adalah 

Program Sekolah Tersenyum. Tersenyum memiliki arti "Terima Sedekah Minyak 

Jelantah Untuk Mereka". Minyak jelantah termasuk limbah rumah tangga yang 

memerlukan penanganan secara tepat. Apabila dibuang sembarangan ke permukaan 

tanah, limbah ini dapat menutup pori-pori tanah dan menyebabkan tanah menjadi 

padat serta kehilangan daya serapnya, sedangkan jika dibuang ke air akan terjadi 

pencemaran menyebabkan penurunan fungsi air yang mengakibatkan 

ketidakmampuan dalam mendukung aktivitas manusia, yang pada akhirnya 

berkontribusi terhadap permasalahan dalam penyediaan air bersih (Mulyaningsih & 

Hermawati, 2023). Minyak jelantah juga mengandung zat berbahaya seperti 

akrilamida, radikal bebas, dan asam lemak trans yang bersifat karsinogenik dan 

dapat meningkatkan kemungkinan terjadinya kanker. Selain itu, keberadaan asam 

lemak bebas di dalamnya berisiko memicu gangguan pada sistem kardiovaskular 

(Ulfindrayani & A’yuni, 2018). 
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Program Sekolah Tersenyum hadir sebagai solusi inovatif dalam mengelola 

limbah minyak jelantah dengan pendekatan berbasis sedekah. mengajak siswa-

siswi untuk berkontribusi dalam menjaga lingkungan sekaligus berbagi kebaikan. 

Melalui program ini, para siswa didorong untuk membawa minyak jelantah dari 

rumah mereka ke sekolah, di mana minyak tersebut akan dikelola dan disalurkan 

sebagai bentuk sedekah yang bermanfaat. Program ini tidak hanya berfokus pada 

pengurangan limbah, tetapi juga membangun kesadaran sosial dan kepedulian 

lingkungan sejak dini (Rumah Sosial Kutub, 2023). 

Program Sekolah Tersenyum mengajarkan para peserta didik untuk bersedekah 

dan juga peduli terhadap lingkungan. Kegiatan sedekah menggunakan minyak 

jelantah dapat dilakukan oleh siapa saja dari berbagai macam elemen masyarakat. 

Tujuan dari program ini adalah agar masyarakat terutama warga sekolah dapat 

menerapkan konsep hidup sehat ,hidup bersih, dan hidup berkah. Setelah proses 

pengumpulan, minyak jelantah akan dikirim ke negara tujuan ekspor di kawasan 

eropa yaitu Jerman dan Finlandia untuk dijadikan bahan bakar terbarukan yaitu 

biodiesel. Kemudian pihak sekolah yang telah melakukan pengumpulan limbah 

minyak jelantah akan mendapatkan feedback berupa dana sedekah yang nilainya 

bersifat fluktuatif (Rumah Sosial Kutub, 2023). 

Program sekolah tersenyum saat ini sudah berjalan di wilayah Daerah Khusus 

Jakarta. Pelaksanaan program ini telah menjangkau sejumlah kota, antara lain 

Jakarta Selatan, Jakarta Barat, Jakarta Pusat, Jakarta Timur, serta Jakarta Utara. 

Dalam menjalankan program ini LAZ Rumah Sosial Kutub bekerja sama dengan 

Dinas Pendidikan Pemerintah Provinsi Daerah Khusus Jakarta dan Dinas 

Lingkungan Hidup Daerah Khusus Jakarta. Berdasarkan surat rekomendasi dari 

Dinas Pendidikan Provinsi Daerah Khusus Jakarta No e-0235/HM.03.02 dalam hal 

ini Dinas Pendidikan pada prinsipnya mendukung dan memberikan rekomendasi 

kepada sekolah untuk menjalankan program sekolah tersenyum. Berdasarkan data 

dari Lembaga Amil Zakat Rumah Sosial Kutub, saat ini terdapat 801 sekolah yang 

sudah mejalankan program sekolah tersenyum yang tersebar dalam beberapa kota 

di Provinsi Daerah Khusus Jakarta, persebaran sekolah tersebut disajikan dalam 

tabel dibawah ini. 
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Tabel 1. 1 Sekolah Menjalankan Program Tersenyum 

No Kota 
Jumlah Sekolah Menjalankan 

Program Sekolah Tersenyum 

1 Jakarta Selatan 237 Sekolah 

2 Jakarta Barat 181 Sekolah 

3 Jakarta Timur 144 Sekolah 

4 Jakarta Pusat 130 Sekolah 

5 Jakarta Utara 109 Sekolah 

  Sumber : Data diolah,2025 

Berdasarkan data dari tabel 1.1 menunjukan jumlah sekolah yang sudah 

menjalankan program Sekolah Tersenyum di Provinsi Daerah Khusus Jakarta. 

Jakarta Selatan memiliki jumlah sekolah terbanyak yang telah menjalankan 

program ini, yaitu 237 sekolah, diikuti oleh Jakarta Barat dengan 181 sekolah. 

Sementara itu, Jakarta Timur mencatat 144 sekolah, Jakarta Pusat sebanyak 130 

sekolah, dan Jakarta Utara memiliki jumlah terendah dengan 109 sekolah. Dengan 

jumlah total sekolah 801 yang sudah melakukan implementasi program, hal ini 

masih sangat jauh dari total sekolah yang berada di provinsi daerah khusus jakarta. 

Tabel 1. 2 Jumlah Sekolah di Provinsi Daerah Khusus Jakarta 

No Wilayah 
TK SD SMP SMA SMK Total 

Jml Jml Jml Jml Jml Jml 

1 Jakarta Timur 606 607 262 127 182 1784 

2 Jakarta Barat 419 563 283 125 121 1511 

3 Jakarta Selatan 403 456 221 107 121 1308 

4 Jakarta Utara 271 337 195 95 75 973 

5 Jakarta Pusat 181 256 111 56 57 661 

Sumber : Data diolah,2025 

Berdasarkan data dari 1.2 menunjukan jumlah sekolah yang berada di 

wilayah Daerah Khusus Jakarta. Sumber data tersebut berasal dari Data Pokok 

Pendidikan (Dapodik) yang dikelola oleh Direktorat Jenderal Pendidikan Anak 

Usia Dini, Pendidikan Dasar, dan Pendidikan Menengah (Kementerian Pendidikan 

Dasar dan Menengah, 2025). Jumlah total sekolah di setiap wilayah di Provinsi 

Daerah Khusus Jakarta menunjukkan variasi yang signifikan. Berdasarkan data 
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yang tersedia, Jakarta Timur memiliki jumlah sekolah terbanyak, yaitu 1.784 

sekolah, diikuti oleh Jakarta Barat dengan 1.511 sekolah, serta Jakarta Selatan 

dengan 1.308 sekolah. Sementara itu, Jakarta Utara memiliki 973 sekolah, dan 

Jakarta Pusat mencatat jumlah sekolah paling sedikit, yaitu 661 sekolah. Dari tabel 

1.1 dan tabel 1.2 terlihat perbedaan yang signifikan dari setiap kota yang berada di 

provinsi daerah khusus jakarta dari segi jumlah sekolah yang implementasi. 

Tabel 1. 3 Persentase Implementasi Program Sekolah Tersenyum 

No Wilayah 
Jumlah 

Sekolah 

Sekolah 

Menjalankan 

Program 

Persentase 

(%) 

1 Jakarta Timur 1784 144 8% 

2 Jakarta Barat 1511 181 12% 

3 Jakarta Selatan 1308 237 18% 

4 Jakarta Utara 973 109 11% 

5 Jakarta Pusat 661 130 20% 

      Sumber : Data diolah ,2025 

Merujuk data yang tertera pada tabel 1.3, Jakarta Timur memiliki jumlah 

sekolah terbanyak, yaitu 1.784 sekolah. Namun, dari jumlah tersebut, hanya 144 

sekolah yang menjalankan program, dengan persentase implementasi sebesar 8%. 

Angka ini merupakan yang terendah dibandingkan dengan wilayah lainnya, seperti 

Jakarta Pusat (20%), Jakarta Selatan (18%), Jakarta Barat (12%), dan Jakarta Utara 

(11%). Perbedaan yang cukup signifikan ini menunjukkan bahwa implementasi 

program di Jakarta Timur masih relatif rendah, meskipun jumlah sekolahnya jauh 

lebih banyak. Ini menandakan bahwa terdapat gap antara jumlah sekolah dan 

implementasi dari program Sekolah Tersenyum di wilayah Jakarta Timur. Atas 

dasar itulah, penulis memutuskan untuk melakukan penelitian di wilayah Jakarta 

Timur. 

Saat ini pelaksanaan program sedekah minyak jelantah untuk mereka atau 

dikenal dengan program sekolah tersenyum di wilayah Jakarta Timur masih belum 

efektif. Terdapat banyak faktor yang mempengaruhi donatur untuk bersedekah 

melalui program sekolah tersenyum  LAZ Rumah Sosial Kutub. Dari beberapa 

penelitian terdahulu yang serupa dengan penelitian ini, terdapat berbagai variabel 
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yang dilakukan pengujian. Penelitian ini akan berfokus pada pembahasan pada satu 

faktor penyebab kesenjangan tersebut yaitu permasalahan eksternal di sekolah. 

Pertama adalah kualitas pelayanan yang di terima oleh donatur yaitu pihak 

sekolah. Dalam proses ini, kualitas layanan yang disediakan oleh Lembaga Amil 

Zakat Rumah Sosial Kutub memiliki peranan yang signifikan. Informasi yang jelas 

terkait dengan program yang akan dijalankan di sekolah, kemudian respon dari 

LAZ Rumah Sosial Kutub yang cepat tanggap akan mempengaruhi sekolah dalam 

melakukan implementasi program sekolah tersenyum. (Ramadan et al., 2024) 

mengungkapkan kualitas pelayanan mempengaruhi keputusan muzakki dalam 

membayar zakat, sejalan dengan penelitian  (Agusman, 2024) kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap minat muzakki dalam menunaikan ZIS. 

Bertentangan dengan penelitian  (Aisyah et al., 2020) menemukan bahwa kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh terhadap keputusan muzakki dalam membayar zakat. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti selama periode 

September hingga Desember 2024, ditemukan sejumlah permasalahan terkait 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Lembaga Amil Zakat Rumah Sosial Kutub 

kepada para donatur. Keluhan yang paling sering disampaikan adalah 

keterlambatan dalam penjemputan minyak jelantah yang telah dikumpulkan oleh 

pihak sekolah. Selain itu, penyaluran dana sedekah yang seharusnya dikembalikan 

ke sekolah sebagai bentuk manfaat dari program juga mengalami keterlambatan 

tanpa adanya pemberitahuan. Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas 

pelayanan memegang peranan penting dalam menentukan keberlangsungan serta 

efektivitas implementasi program sekolah tersenyum. 

Citra lembaga merupakan persepsi masyarakat atau publik terhadap suatu 

institusi maupun terhadap hasil yang dihasilkan oleh institusi tersebut (Haki, 2020). 

Dalam penelitian ini citra lembaga adalah bagaimana seorang donatur 

mempersepsikan LAZ Rumah Sosial Kutub sebagai lembaga yang 

kredibel,profesional terpercaya, dan terbuka. (Syam et al., 2024) menemukan 

bahwa citra lembaga berpengaruh terhadap keputusan membayar zakat di Baznas 

Kabupaten Bulukumba, sejalan dengan penelitian (Sahroni et al., 2022) bahwa Citra 

Lembaga berpengaruh terhadap Minat Munfiq. Berbanding terbalik dengan 
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penelitian (Sofiyani & Kristiyono, 2020) yang menunjukan bahwa citra lembaga 

tidak berpengaruh terhadap keputusan muzzaki membayar zakat. 

Di sisi lain, temuan di lapangan menunjukkan bahwa citra lembaga 

merupakan salah satu faktor krusial yang dapat memengaruhi keputusan donatur 

dalam menyalurkan sedekah, terutama di tengah munculnya berbagai lembaga 

sosial lain yang menawarkan program serupa. LAZ Rumah Sosial Kutub sebagai 

pelopor program sekolah tersenyum melalui sedekah minyak jelantah telah 

membangun identitas sebagai lembaga yang inovatif dalam mengintegrasikan 

kegiatan amal dengan kepedulian terhadap lingkungan. Namun, saat ini telah hadir 

lembaga sosial lain seperti T Care dengan Program Amanah (Amal dengan 

Jelantah) yang juga mengusung konsep pengelolaan limbah jelantah secara 

berkelanjutan untuk kegiatan sosial. Kemunculan program-program serupa dari 

lembaga lain berpotensi memengaruhi persepsi publik terhadap kredibilitas LAZ 

Rumah Sosial Kutub. Oleh karena itu, citra lembaga yang mencerminkan 

profesionalisme, transparansi, dan kepercayaan publik menjadi salah satu aspek 

yang patut diperhatikan dalam memahami faktor-faktor yang memengaruhi 

keputusan donatur dalam berpartisipasi pada program sekolah tersenyum. 

Berdasarkan fenomena tersebut, pentingnya penelitian ini terletak pada 

upaya untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan donatur 

yaitu pihak sekolah dalam keputusan bersedekah pada program sekolah tersenyum 

LAZ Rumah Sosial Kutub Jakarta Timur. Dalam memahami faktor tersebut secara 

mendalam, LAZ Rumah Sosial Kutub diharapkan dapat merancang strategi untuk 

meningkatkan partisipasi sekolah dalam melakukan implementasi program sekolah 

tersenyum Jakarta Timur yang pada akhirnya berdampak positif pada kesejahteraan 

sosial dan lingkungan. 

Berdasarkan gap masalah penelitian diatas, peneliti ingin mengkaji 

penelitian tentang kualitas pelayanan dan citra lembaga terhadap LAZ Rumah 

Sosial Kutub dalam mempengaruhi keputusan donatur untuk bersedekah pada 

program sekolah tersenyum dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Citra Lembaga Terhadap Keputusan Donatur Bersedekah Pada Program 

Sekolah Tersenyum Lembaga Amil Zakat Rumah Sosial Kutub Jakarta 

Timur. 
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1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

Program sekolah tersenyum yang diinisiasi oleh Lembaga Amil Zakat (LAZ) 

Rumah Sosial Kutub merupakan sebuah inovasi unik dalam bidang sosial dan 

lingkungan, di mana masyarakat diajak untuk bersedekah melalui pengumpulan 

limbah minyak jelantah. Program ini tidak hanya mendukung gaya hidup sehat dan 

bersih, tetapi juga menjadi bagian dari upaya penanganan limbah sekaligus 

mendorong semangat berbagi. Di wilayah DKI Jakarta, implementasi program ini 

menunjukkan dinamika yang menarik. Jakarta Timur, dengan jumlah sekolah 

terbanyak yaitu 1.784 sekolah, hanya terdapat 144 sekolah (8%) yang berpartisipasi 

dalam program ini. Hal ini berbeda dengan Jakarta Selatan yang memiliki jumlah 

sekolah lebih sedikit, yakni 1.308 sekolah, namun tingkat partisipasinya lebih tinggi 

dengan 237 sekolah (18%) yang telah menjalankan program. Perbandingan ini 

menunjukkan bahwa tingkat partisipasi dalam program sekolah tersenyum di 

Jakarta Timur masih tergolong rendah. Berdasarkan fenomena tersebut, peneliti 

mencoba untuk meneliti faktor apa saja yang memengaruhi keputusan donatur 

untuk bersedekah pada program sekolah tersenyum di wilayah Jakarta Timur. 

1.3. Pertanyaan Penelitian 

Mengacu pada rumusan masalah yang telah disampaikan sebelumnya, 

penelitian ini mengajukan pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

donatur bersedekah pada program Sekolah Tersenyum LAZ Rumah Sosial 

Kutub Jakarta Timur? 

2. Apakah citra lembaga berpengaruh secara parsial terhadap keputusan donatur 

bersedekah pada program Sekolah Tersenyum LAZ Rumah Sosial Kutub 

Jakarta Timur? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan citra lembaga berpengaruh secara simultan 

terhadap keputusan donatur bersedekah pada program Sekolah Tersenyum LAZ 

Rumah Sosial Kutub Jakarta Timur? 

Dengan merumuskan ketiga pertanyaan penelitian di atas, penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih komprehensif terkait berbagai 

aspek yang menentukan pengambilan keputusan para donatur dalam mendukung 

program Sekolah Tersenyum LAZ Rumah Sosial Kutub Jakarta Timur. 
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1.4. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian disusun sebagai landasan pokok bagi peneliti dalam 

menjalankan kegiatan penelitian, yang dapat diuraikan dalam rincian berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan donatur 

bersedekah pada program sekolah tersenyum LAZ Rumah Sosial Kutub Jakarta 

Timur. 

2. Untuk menganalisis pengaruh citra lembaga terhadap keputusan donatur 

bersedekah pada program sekolah tersenyum LAZ Rumah Sosial Kutub Jakarta 

Timur. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan citra lembaga terhadap 

keputusan donatur bersedekah pada program sekolah tersenyum LAZ Rumah 

Sosial Kutub Jakarta Timur. 

Penelitian ini bertujuan untuk menjadi pijakan dalam pengembangan strategi 

pelayanan dan penguatan citra lembaga, dengan harapan dapat meningkatkan 

keterlibatan donatur serta memastikan kesinambungan pelaksanaan program sosial. 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

Dengan berlandaskan pada tujuan yang telah dirumuskan, penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan manfaat yang relevan bagi para pembaca. Adapun 

manfaat yang dimaksud adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Melalui penelitian ini diharapkan dapat menghasilkan wawasan yang 

bermanfaat bagi pembaca serta bisa dijadikan sebagai referensi oleh peneliti yang 

mengkaji topik serupa terkait dengan pengaruh kualitas pelayanan dan citra 

lembaga terhadap keputusan donatur bersedekah. 

2. Manfaat Praktis 

Bagi peneliti, hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan 

dan pemahaman, sekaligus menjadi referensi bagi penelitian-penelitian berikutnya 

yang berkaitan dengan perilaku bersedekah. Sementara bagi lembaga, penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan bahan pertimbangan serta evaluasi yang konstruktif 

bagi pengambilan keputusan dan peningkatan program LAZ Rumah Sosial Kutub 
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dalam meningkatkan keputusan donatur untuk bersedekah pada program Sekolah 

Tersenyum. 

 

1.6. Sistematika Penulisan Skripsi 

Penyusunan sistematika penulisan dalam penelitian dimaksudkan agar 

mempermudah pembaca dalam menelusuri dan memahami keseluruhan isi kajian 

yang disajikan. Adapun susunan sistematika penulisan yang digunakan dalam 

laporan ini meliputi: 

BAB I PENDAHULUAN 

Dalam bab ini dibahas secara rinci latar belakang penelitian, perumusan 

masalah, pertanyaan penelitian, tujuan yang ingin dicapai, manfaat penelitian, serta 

penjelasan singkat mengenai sistematika penulisan skripsi’ 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi kajian teori yang relevan dengan topik penelitian, telaah terhadap 

penelitian terdahulu sebagai bahan rujukan, penyusunan kerangka pemikiran, serta 

perumusan hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisi kajian teori yang relevan dengan topik penelitian, telaah terhadap 

penelitian terdahulu sebagai bahan rujukan, penyusunan kerangka pemikiran, serta 

perumusan hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menyajikan gambaran umum mengenai profil responden, deskripsi 

masing-masing variable baik variabel bebas maupun terikat dan hasil penelitian 

yang disertai dengan analisis kuantitatif serta interpretasinya. 

BAB V KESIMPULAN 

Bab ini memuat rangkuman hasil pembahasan dari awal hingga akhir 

penelitian, yang kemudian diikuti dengan pemberian saran yang relevan 

berdasarkan temuan penelitian.  
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BAB 5 

PENUTUP 

5.1. Simpulan 

Mengacu pada hasil analisis data yang telah dipaparkan pada bab 

sebelumnya, serta pengujian terhadap pengaruh kualitas pelayanan dan citra 

lembaga terhadap keputusan donatur dalam bersedekah, maka kesimpulan dari 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

donatur bersedekah pada program sekolah tersenyum Lembaga Amil Zakat 

Rumah Sosial Kutub Jakarta Timur, artinya Semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh Rumah Sosial Kutub, maka semakin besar 

pula kemungkinan atau kecenderungan para donatur untuk mengambil 

keputusan bersedekah, khususnya melalui program Sekolah Tersenyum. 

Kualitas pelayanan yang dimaksud mencakup aspek seperti kecepatan 

layanan, keramahan pegawai, kemudahan program, kejelasan informasi 

program, serta transparansi penyaluran dana. 

2. Citra lembaga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

donatur bersedekah pada program sekolah tersenyum Lembaga Amil Zakat 

Rumah Sosial Kutub Jakarta Timur, artinya, semakin baik reputasi, 

kredibilitas, dan kepercayaan masyarakat terhadap lembaga, maka semakin 

besar pula kemungkinan atau kecenderungan para donatur untuk mengambil 

keputusan bersedekah  

3. Kualitas pelayanan dan citra lembaga secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan donatur untuk bersedekah. Artinya, semakin 

baik pelayanan yang diberikan dan semakin positif citra lembaga di mata 

masyarakat, maka akan semakin besar pula kecenderungan donatur untuk 

bersedekah melalui lembaga tersebut. Kedua faktor ini secara bersama-sama 

menjadi penentu penting dalam membangun kepercayaan dan mendorong 

partisipasi donatur. 
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5.2. Saran 

Berdasarkan temuan penelitian dan kesimpulan yang telah dipaparkan diatas, 

terdapat beberapa saran yang perlupenulis sampaikan untuk dijadikan masukan 

yang baik bagi Lembaga Amil Zakat Rumah Sosial Kutub dan untuk peneliti. 

Lembaga Amil Zakat Rumah Sosial Kutub, disarankan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan dengan fokus pada aspek keandalan dan daya tanggap. Temuan 

penelitian menunjukkan bahwa keluhan terkait keterlambatan penjemputan minyak 

jelantah serta penyaluran dana yang tidak sesuai jadwal perlu segera direspons 

melalui perbaikan sistem penjadwalan dan operasional. Pemanfaatan teknologi 

seperti sistem notifikasi otomatis atau pelaporan berbasis digital juga dapat menjadi 

solusi strategis untuk meningkatkan efisiensi dan membangun kepercayaan 

donatur. Di samping itu, membangun citra positif lembaga melalui transparansi 

laporan kegiatan serta publikasi dampak program sosial yang dijalankan akan 

memperkuat persepsi publik terhadap profesionalisme dan kepedulian lembaga, 

yang pada akhirnya mendorong loyalitas serta partisipasi donatur secara 

berkelanjutan. 

Peneliti selanjutnya, disarankan untuk memperluas cakupan variabel dalam 

penelitian agar dapat menggambarkan faktor-faktor yang memengaruhi keputusan 

donatur secara lebih menyeluruh. Selain kualitas pelayanan dan citra lembaga, 

variabel lain seperti tingkat kepercayaan donatur, transparansi pengelolaan dana, 

dan strategi sosialisasi program berpotensi memberikan kontribusi yang signifikan 

dalam menjelaskan perilaku bersedekah. Penelitian lanjutan juga diharapkan 

mencakup wilayah yang lebih luas, baik di dalam maupun di luar Jakarta, guna 

mendapatkan perbandingan karakteristik donatur dari berbagai latar belakang 

geografis. Dengan pendekatan tersebut, hasil penelitian akan lebih komprehensif 

dan relevan dalam upaya pengembangan strategi penghimpunan dana yang lebih 

efektif di masa depan.  
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Lampiran  1 Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Lembaga Terhadap Keputusan 

Donatur Bersedekah Pada Program Sekolah Tersenyum Lembaga Amil 

Zakat Rumah Sosial Kutub Jakarta Timur 

 

Yth. Responden Kuesioner 

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Salam sejahtera untuk kita semua, 

Perkenalkan saya Muhammad Fadlisyah, mahasiswa semester akhir Politeknik 

Negeri Jakarta,Jurusan Akuntansi, Program Studi D4 Keuangan dan Perbankan 

Syariah. Saat ini saya sedang melakukan penelitian dengan judul "Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Citra Lembaga Terhadap Keputusan Donatur 

Bersedekah Pada Program Sekolah Tersenyum Lembaga Amil Zakat Rumah 

Sosial Kutub Jakarta Timur" dalam rangka menyusun skripsi, dibawah 

bimbingan Bapak Dr. Dede Abdul Fatah, SHI., M.Si. 

Adapun kriteria responden untuk penelitian ini, yaitu : 

1. Berdomisili di Jakarta Timur. 

2. Sekolah berada di Jakarta Timur dan mengikuti Program Sekolah Tersenyum. 

3. Pernah Bersedekah Pada Program Sekolah Tersenyum. 

Sehubungan dengan hal tersebut, Saya mohon kesediaan responden untuk 

meluangkan waktu sekitar 3-5 menit untuk mengisi kuesioner penelitian ini sesuai 

dengan kondisi dan pengalaman pribadi masing-masing responden. 

Semua data dan informasi yang ada pada kuesioner ini bersifat rahasia, tidak 

dipublikasikan, dan hanya digunakan untuk keperluan akademik (penelitian).  



69 
 

 
Politeknik Negeri Jakarta 

Terima kasih atas partisipasi dan kesediaan waktu para responden dalam mengisi 

kuesioner ini. Semoga kebaikan Anda memberikan manfaat yang besar bagi 

penelitian ini dan mendapat balasan yang setimpal dari Allah SWT. Aamiin. 

Wassalamu’alaikum warahmatullahi wabarakatuh. 

Hormat Saya, 

 

Muhammad Fadlisyah  
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a. Petunjuk pengisian kuesioner 

Petunjuk Pengisian Kuesioner: 

Sebelum mengisi kuesioner ini, mohon untuk membaca petunjuk berikut 

agar proses pengisian berjalan dengan lancar dan data yang diberikan 

akurat. 

Bacalah setiap pernyataan dengan seksama 

Berikan jawaban sesuai dengan pendapat dan pengalaman pribadi Anda 

Tidak ada jawaban benar atau salah. Mohon dijawab sejujur mungkin sesuai 

kondisi nyata Anda 

Penilaian menggunakan skala Likert 5 (lima) poin, dengan keterangan 

sebagai berikut: 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Kurang Setuju (KS) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 

b. Pertanyaan Penelitian 

1. Pertanyaan Screening 

Pertanyaan Jawaban 

Apakah Anda pernah bersedekah 

minyak jelantah pada program sekolah 

tersenyum? 

Iya 

Tidak (Jika tidak, maka Anda 

tidak dapat melanjutkan 

kuesioner ini) 

 

2. Identitas Responden 

Pertanyaan Jawaban 

Nama  



71 
 

 
Politeknik Negeri Jakarta 

Jenis Kelamin 
Laki-laki 

Perempuan 

Apakah Anda bertempat tinggal atau 

berdomisili di Jakarta Timur? 

Iya 

Tidak 

Domisi 

Matraman 

Jatinegara 

Pasar Rebo 

Kramat Jati 

Pulo Gadung 

Cakung 

Ciracas  

Cipayung 

Makasar 

Duren Sawit 

Asal Sekolah  

Pekerjaan 

Pelajar 

Guru 

Karyawan/Pegawai 

Wirausaha 

Frekuensi Sedekah 

1 

2-3 

4-5 

>5 

 

3. Kualitas Pelayanan 

No Pertanyaan 
Tanggapan Responden 

STS TS KS S SS 

1 Rumah Sosial Kutub memberikan 

layanan yang cepat dalam proses 

penjemputan sedekah minyak jelantah 

disekolah. 
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2 Rumah Sosial Kutub memberikan 

pemberitahuan terkait program 

sedekah minyak jelantah disekolah 

dengan mudah dipahami. 

     

3 Admin layanan Rumah Sosial Kutub 

cepat tanggap dalam mengirimkan 

bukti setor dana sedekah yang 

disalurkan ke sekolah 

     

4 Pegawai Rumah Sosial Kutub 

merespon pertanyaan atau keluhan 

sekolah terkait program sedekah 

minyak jelantah dengan sigap dan 

penuh perhatian 

     

5 Pegawai Rumah Sosial Kutub mampu 

menjelaskan prosedur program 

sedekah minyak jelantah dengan cara 

yang mudah dimengerti 

     

6 Saya yakin bahwa informasi yang 

diberikan Rumah Sosial Kutub 

mengenai bukti setor hasil sedekah 

minyak jelantah disampaikan  secara 

transparan  

     

7 Rumah Sosial Kutub memberikan 

layanan yang ramah dan bersikap 

menghargai partisipasi sekolah dalam 

program sedekah minyak jelantah      

     

8 Rumah Sosial Kutub berusaha 

memahami dan menyesuaikan 

layanan dengan kondisi serta 

kebutuhan sekolah dalam program 

sedekah minyak jelantah 
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9 Fasilitas yang disediakan Rumah 

Sosial Kutub dalam program sedekah 

minyak jelantah disekolah sudah 

memadai 

     

10 Peralatan yang disedikan oleh Rumah 

Sosial Kutub dalam program sedekah 

minyak jelantah dalam kondisi baik 

     

 

4. Citra Lembaga 

No Pertanyaan 
Tanggapan Responden 

STS TS KS S SS 

1 Program sedekah minyak jelantah di 

sekolah yang dijalankan oleh Rumah 

Sosial Kutub mendapat dukungan 

positif dari warga sekolah 

     

2 Program sedekah minyak jelantah di 

sekolah dirasa bermanfaat oleh warga 

sekolah karena membantu mengurangi 

pencemaran lingkungan dan 

memberikan nilai ekonomi dari dana 

sedekah 

     

3 Rumah Sosial Kutub secara aktif 

menggunakan media sosial untuk 

menyosialisasikan program sedekah 

minyak jelantah di sekolah 

     

4 Rumah Sosial Kutub membangun 

hubungan yang baik dengan pihak 

sekolah melalui  program sedekah 

minyak jelantah   

     

5 Rumah Sosial Kutub menerima 

partisipasi dari semua elemen di 
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sekolah tanpa memandang latar 

belakang etnis, agama, atau status 

sosial 

6 Program sedekah minyak jelantah oleh 

Rumah Sosial Kutub disekolah 

menjadi sarana untuk menumbuhkan 

sikap saling menghargai perbedaan 

     

7 Pelaksanaan program sedekah minyak 

jelantah oleh Rumah Sosial Kutub di 

sekolah tidak mengganggu aktivitas 

belajar mengajar di sekolah 

     

8 Penjemputan minyak jelantah yang 

dilakukan Rumah Sosial Kutub 

dilaksanakan dengan baik dan tidak 

mengganggu warga sekolah 

     

 

5. Keputusan Donatur Bersedekah 

No Pertanyaan 
Tanggapan Responden 

STS TS KS S SS 

1 Saya menyadari bahwa minyak 

jelantah yang tidak dikelola dengan 

baik dapat merusak lingkungan 

     

2 Saya menyadari bahwa perlu mencari 

cara agar minyak jelantah dapat 

dimanfaatkan secara positif 

     

3 Saya mencari informasi tentang 

program sedekah minyak jelantah 

disekolah sebelum memutuskan untuk 

bersedekah minyak jelantah 

     

4 Saya mengetahui bahwa Rumah 

Sosial Kutub mengelola minyak 
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jelantah untuk mendukung pendidikan 

di sekolah 

5 Saya mempertimbangkan berbagai 

cara pengelolaan minyak jelantah 

sebelum memilih bersedekah pada 

program sekolah tersenyum 

     

6 Saya memilih bersedekah minyak 

jelantah disekolah karena ini cara 

terbaik mengelola minyak jelantah 

     

7 Saya memutuskan untuk bersedekah 

minyak jelantah karena yakin program 

ini bermanfaat 

     

8 Saya memilih untuk bersedekah 

minyak jelantah disekolah karena 

ingin ikut berkontribusi dalam 

mendukung pendidikan disekolah. 

     

9 Saya merasa lebih peduli terhadap 

lingkungan dan Pendidikan setelah 

bersedekah minyak jelantah 

     

10 Saya tertarik untuk terus ikut program 

sedekah minyak jelantah dan 

mengajak orain lain untuk ikut 

bersedekah juga 
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Lampiran  2 Jawaban Kuesioner 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X2.1 

1 3 5 3 4 4 5 5 5 5 5 4 

2 4 2 5 5 5 5 5 3 3 3 5 

3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

4 5 4 4 2 2 3 3 3 4 4 4 

5 3 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 

6 3 3 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

7 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

8 4 4 4 5 5 5 5 2 2 3 4 

9 4 4 4 5 5 2 2 3 3 3 4 

10 5 5 3 4 4 4 5 5 5 5 4 

11 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 

12 1 2 4 2 3 3 4 4 4 4 4 

13 2 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 

14 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 

15 4 4 4 4 5 5 5 5 3 3 4 

16 4 5 4 5 5 5 5 5 3 3 4 

17 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 

18 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

19 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

20 5 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

21 5 4 2 4 4 4 4 4 4 5 4 

22 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

23 4 5 2 5 5 5 5 3 3 4 4 

24 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

25 3 2 4 4 4 4 4 5 5 5 3 

26 5 5 5 4 5 4 3 3 5 3 4 

27 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

29 4 3 4 5 4 4 5 5 4 5 2 

30 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

33 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

34 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

36 3 4 4 4 3 5 4 4 4 1 3 

37 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

39 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

45 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 3 
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No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X2.1 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

47 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 

49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 

50 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

51 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 4 

52 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

53 1 3 1 3 4 1 3 3 3 3 4 

54 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

55 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

56 3 1 3 1 2 3 2 2 1 1 3 

57 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 

58 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 5 

59 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 

60 2 4 2 4 5 2 3 3 2 4 4 

61 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

66 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

69 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 

70 4 4 4 1 4 4 2 4 4 4 4 

71 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 

72 1 1 1 4 4 1 1 1 1 1 5 

73 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

74 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

75 4 2 3 3 4 2 2 2 3 2 3 

76 4 5 4 5 5 4 5 3 5 5 4 

77 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 

78 4 5 4 5 3 4 5 4 5 4 5 

79 3 5 3 5 5 3 5 5 5 3 4 

80 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 3 

81 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

82 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 2 

83 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 

84 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 

85 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 

86 5 3 5 3 3 5 3 4 3 4 4 

87 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 

88 5 4 5 4 3 4 4 5 4 5 2 

89 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 

90 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

91 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 5 

92 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 



78 
 

 
Politeknik Negeri Jakarta 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X2.1 

93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

94 3 5 3 5 5 3 5 3 5 3 4 

95 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

97 3 4 3 4 5 3 4 3 4 3 4 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

99 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 5 

100 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 4 

 

No X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 Y1 Y2 Y3 Y4 

1 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 

2 4 3 5 3 3 4 3 3 3 3 4 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 5 

5 5 4 5 5 4 3 4 4 4 4 5 

6 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

7 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

8 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

9 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

11 4 3 3 5 4 4 5 3 4 4 4 

12 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 

13 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

14 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

19 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

20 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

25 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

28 2 5 4 2 3 3 2 2 2 2 2 

29 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

30 2 4 3 2 4 4 2 2 2 1 2 

31 1 3 3 1 3 3 4 1 1 2 2 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

33 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 

34 3 3 5 3 3 3 3 2 3 3 3 

35 4 3 3 4 4 4 1 4 4 3 3 

36 3 3 3 5 3 3 5 3 3 3 3 
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No X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 Y1 Y2 Y3 Y4 

37 5 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 

38 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 

39 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

40 1 3 3 1 3 3 5 1 1 1 1 

41 2 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 

42 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 

43 3 3 3 2 2 4 1 2 2 2 2 

44 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 

45 4 3 3 4 4 3 4 2 2 2 2 

46 1 2 2 2 4 3 2 4 4 4 4 

47 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 

48 4 1 1 1 2 2 1 1 1 4 4 

49 2 1 1 2 2 2 2 4 2 2 2 

50 1 3 3 2 2 2 2 4 2 3 3 

51 4 4 4 5 5 5 5 5 2 2 2 

52 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

53 4 4 4 4 5 5 5 3 3 3 3 

54 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

55 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 

56 4 4 4 4 5 5 5 1 5 1 1 

57 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

58 5 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 

59 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 

60 4 4 5 5 5 5 5 2 4 1 4 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

66 4 4 4 4 4 5 5 3 5 3 3 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

69 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 4 4 5 5 5 5 5 2 5 1 2 

72 5 5 5 4 4 4 2 1 1 2 1 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

74 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

75 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 

76 4 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 

77 4 4 4 4 5 5 5 3 4 3 3 

78 5 5 5 3 5 5 5 4 4 4 4 

79 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 

80 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 

81 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

82 2 3 2 2 2 2 2 4 4 4 4 

83 3 3 3 3 4 4 4 5 5 5 4 
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No X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 Y1 Y2 Y3 Y4 

84 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

85 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

86 2 2 4 4 2 2 2 4 4 3 5 

87 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 

88 2 2 2 2 2 2 2 5 5 5 5 

89 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 

90 4 5 5 5 4 4 2 4 4 4 4 

91 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

93 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

94 3 3 4 2 2 2 2 3 3 3 3 

95 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

96 3 4 4 5 5 2 2 4 4 4 4 

97 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 

98 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

99 3 4 5 4 5 5 5 3 3 3 5 

100 5 5 4 4 4 5 5 3 3 3 3 

 

No Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y 10 

1 5 4 3 3 5 3 

2 3 3 3 3 3 3 

3 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 5 5 4 5 

5 4 5 4 4 4 4 

6 5 5 5 5 4 5 

7 4 4 4 4 4 4 

8 5 4 5 5 5 5 

9 4 4 4 5 4 4 

10 4 4 4 4 3 4 

11 3 5 4 4 4 1 

12 4 4 4 4 4 4 

13 5 5 5 5 5 5 

14 4 3 4 4 4 4 

15 4 4 4 4 4 4 

16 4 4 4 4 4 4 

17 5 5 5 5 5 5 

18 4 4 4 4 4 4 

19 3 3 3 3 3 3 

20 5 3 5 5 5 3 

21 4 4 4 4 4 4 

22 3 3 3 3 3 3 

23 4 4 4 4 4 4 

24 3 3 3 3 3 3 

25 3 3 3 3 3 3 

26 4 4 4 4 4 4 

27 3 3 3 3 3 3 

28 2 2 2 2 2 2 
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No Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y 10 

29 4 4 4 4 1 4 

30 2 2 2 2 2 2 

31 1 1 1 2 4 4 

32 4 4 4 4 4 4 

33 3 3 3 3 3 3 

34 2 3 3 3 3 3 

35 4 4 4 4 4 4 

36 3 1 1 3 3 1 

37 5 3 5 5 5 5 

38 2 2 2 2 2 2 

39 3 3 3 3 3 3 

40 1 5 3 3 1 3 

41 3 2 2 2 2 2 

42 3 3 3 3 3 3 

43 2 2 2 2 2 2 

44 3 3 3 3 3 3 

45 2 4 2 2 2 2 

46 4 3 4 4 4 4 

47 2 2 2 2 2 2 

48 1 1 1 1 1 1 

49 2 2 2 2 2 2 

50 4 2 2 2 3 2 

51 2 2 1 2 2 1 

52 2 2 2 2 2 2 

53 3 1 4 3 3 4 

54 2 2 2 2 2 2 

55 2 2 2 2 2 2 

56 1 3 2 1 1 2 

57 3 3 3 2 2 3 

58 3 3 3 3 3 3 

59 2 2 2 2 2 2 

60 2 2 3 4 4 5 

61 5 5 5 5 5 3 

62 4 4 4 4 4 4 

63 3 3 3 3 3 3 

64 4 4 4 4 4 4 

65 3 3 3 3 3 3 

66 3 3 3 3 3 3 

67 4 4 4 4 4 4 

68 3 3 3 3 3 3 

69 2 2 2 2 2 2 

70 4 4 4 1 1 4 

71 2 2 2 2 2 2 

72 1 1 1 4 4 4 

73 4 4 4 4 4 4 

74 3 3 3 3 3 3 

75 2 3 3 3 3 3 
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No Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y 10 

76 3 3 5 3 3 5 

77 3 3 3 3 3 3 

78 4 4 4 4 4 4 

79 5 5 4 5 3 3 

80 4 4 4 4 4 4 

81 5 5 4 5 5 5 

82 4 4 4 4 4 4 

83 5 5 5 5 5 5 

84 4 5 4 4 4 4 

85 4 4 3 4 4 4 

86 4 4 4 1 4 4 

87 4 4 4 4 4 4 

88 5 5 5 5 5 5 

89 4 4 4 4 4 4 

90 4 4 4 4 4 4 

91 4 4 4 4 4 4 

92 5 5 5 5 5 5 

93 4 4 4 4 4 4 

94 3 3 3 3 3 3 

95 5 5 5 3 3 5 

96 4 4 4 4 4 4 

97 3 3 3 3 3 3 

98 4 4 4 4 4 4 

99 3 3 3 3 3 3 

100 3 3 3 3 3 2 
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Lampiran  3 Hasil Uji Model Pengukuran 

Hasil Outer Loading 
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Hasil Uji AVE 

 

 

Hasil Composite Reliability 

 

Hasil Cross Loading 
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Lampiran  4 Hasil Uji Model Struktural 

 

Hasil Uji R Square 

 

 

Hasil Uji F Squre 
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Lampiran  5 Hasil Uji Hipotesis 

Hasil Uji Hipotesis Analisis Bootstrapping 

 

 

 


