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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan donatur dalam menyalurkan dana ZIS pada Lembaga 

Amil Zakat Rumah Sosial Kutub. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan teknik non-probability sampling melalui metode purposive 

sampling. Data diperoleh dari 120 responden dan dianalisis menggunakan metode 

Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS) dengan bantuan 

perangkat lunak SmartPLS versi 4.1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan donatur dalam 

menyalurkan dana ZIS. Selain itu, kualitas pelayanan juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan donatur dalam menyalurkan dana ZIS serta menjadi 

variabel yang memberikan pengaruh paling dominan. Secara simultan, variabel 

kepercayaan dan kualitas pelayanan mampu menjelaskan keputusan donatur 

sebesar 73,1%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. 

Temuan ini menunjukkan bahwa keputusan donatur tidak hanya dipengaruhi oleh 

keyakinan terhadap lembaga, tetapi juga oleh pengalaman pelayanan yang diterima 

selama proses penyaluran dana ZIS. 

 

Kata Kunci: Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Keputusan Donatur Menyalurkan 

Menyalurkan Dana ZIS, Rumah Sosial Kutub 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of trust and service quality on donors’ decisions 

in distributing ZIS funds through Rumah Sosial Kutub Amil Zakat Institution. This 

study employed a quantitative approach using a non-probability sampling 

technique through purposive sampling. Data were collected from 120 respondents 

and analyzed using the Structural Equation Modeling–Partial Least Square (SEM-

PLS) method with SmartPLS version 4.1 software. The results indicate that trust 

has a positive and significant effect on donors’ decisions to distribute ZIS funds. In 

addition, service quality also has a positive and significant effect and becomes the 

most dominant variable influencing donor decisions. Simultaneously, trust and 

service quality explain 73.1% of the variance in donor decisions, while the 

remaining proportion is influenced by other factors outside this study. These 

findings indicate that donor decisions are shaped not only by confidence in the 

institution but also by the service experience received during the process of 

distributing ZIS funds. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Besarnya populasi masyarakat muslim di Indonesia menempatkan negara ini 

pada posisi yang sangat strategis terkait peluang akumulasi dana zakat. Merujuk 

pada statistik dari Kementerian Dalam Negeri, jumlah penduduk di dalam negeri 

per 31 Desember 2025 berada pada angka 288,3 juta jiwa, di mana komunitas 

muslim mendominasi hingga 87,15% dari keseluruhan populasi (Kemendagri, 

2026). Realitas demografis ini mengindikasikan sebuah proyeksi bahwa Indonesia 

menyimpan kapasitas serta daya dukung zakat dalam skala yang besar (Canggih et 

al., 2017). Dalam Islam, zakat diposisikan sebagai pilar fundamental yang wajib 

diimplementasikan oleh seluruh umat muslim yang telah mencapai parameter 

ketentuan syariat (nisab dan haul). Instrumen ini memegang urgensi sebagai 

mekanisme redistribusi kekayaan guna mengikis ketimpangan finansial, memicu 

kesejahteraan, serta meningkatkan kualitas tatanan sosial di tengah masyarakat 

(Hany & Islamiyati, 2020). Selain itu, infak dan sedekah juga berperan penting 

sebagai instrumen sosial ekonomi dalam mengurangi kesenjangan dan 

meningkatkan solidaritas sosial, optimalisasi pengelolaan ZIS menjadi hal yang 

penting (Hayatudin & Anshori, 2021). 

Meskipun demikian, besarnya potensi tersebut belum diikuti dengan realisasi 

penghimpunan yang maksimal. Data menunjukkan bahwa potensi zakat di 

Indonesia mencapai Rp327 triliun per tahun, sedangkan realisasi penghimpunan 

dana zakat, infak, dan sedekah (ZIS) baru mencapai sekitar Rp41 triliun (BASNAZ, 

2024). Perbedaan yang cukup signifikan tersebut mengindikasikan bahwa 

efektivitas penghimpunan dana ZIS masih belum optimal. Salah satu faktor 

penyebabnya yaitu rendahnya tingkat kepercayaan masyarakat terhadap lembaga 

pengelola zakat, khususnya dalam mendorong keputusan masyarakat untuk 

menyalurkan dananya melalui lembaga amil zakat resmi. Oleh sebab itu, diperlukan 

sistem pengelolaan zakat yang terstruktur serta didukung oleh dasar hukum yang 

jelas agar mampu meningkatkan tingkat kepercayaan dan partisipasi masyarakat. 

(Khairina, 2019).
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Payung hukum yang melegitimasi tata kelola zakat, infak, dan sedekah (ZIS) 

di dalam negeri secara yuridis telah diatur melalui Undang-Undang Nomor 23 

Tahun 2011. Melalui regulasi tersebut, Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) 

ditetapkan sebagai otoritas formal yang memegang mandat pengelolaan zakat pada 

skala nasional, sekaligus mengintegrasikan posisi Lembaga Amil Zakat (LAZ) 

swadaya masyarakat di bawah pengawasan langsung BAZNAS. Manifestasi dari 

kebijakan ini esensinya adalah memstimulasi publik agar menyalurkan dana ZIS 

mereka lewat koridor institusional yang legal. Kendati demikian, dalam ranah 

empiris, kecenderungan untuk mendistribusikan dana secara personal masih sering 

dijumpai di tengah masyarakat. Fenomena ini selaras dengan temuan empiris yang 

mengonfirmasi bahwa mayoritas muzakki, yakni sebesar 77%, tercatat belum 

memanfaatkan keberadaan lembaga resmi dalam menunaikan zakat mereka 

(Cahyani et al., 2019). Kesimpulan serupa turut diperkuat oleh hasil riset dari 

Heikal et al. (2019) yang melihat preferensi lokal di Kota Lhokseumawe, sebagian 

besar pembayar zakat di wilayah tersebut lebih memilih untuk menyerahkan 

kewajibannya secara langsung kepada penerima (mustahik) serta sebagian kecilnya 

melalui pemuka agama setempat. 

Kondisi serupa turut ditemukan pada Lembaga Amil Zakat Rumah Sosial 

Kutub yang berdiri sejak 1 Maret 2018, dan telah memperoleh legalitas resmi 

Rumah Sosial Kutub (2023), sehingga menunjukkan bahwa lembaga tersebut 

memiliki status operasional yang sah dan dapat dipercaya. Namun demikian, 

berdasarkan data dari Lembaga Amil Zakat Rumah Sosial Kutub, menunjukkan 

adanya penurunan jumlah donatur yang ditampilkan pada Tabel berikut.   

Tabel 1. 1 Jumlah Donatur 2022-2025 

Tahun Total Donatur 

2022 504 

2023 502 

2024 435 

2025 321 

                 Sumber: Data diolah, 2026 

Berdasarkan Tabel 1.1, jumlah donatur dari tahun 2022 hingga tahun 2025 

menunjukkan tren penurunan yang konsisten dari 504 donatur pada tahun 2022 
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menjadi 321 donatur pada tahun 2025. Penurunan paling signifikan terjadi pada 

periode 2024 ke 2025, yaitu sebesar 26%. Kondisi ini menunjukkan adanya 

penurunan partisipasi donatur serta menunjukkan bahwa keputusan dalam 

menyalurkan dana ZIS melalui lembaga masih belum konsisten. Fenomena ini 

menjadi indikasi adanya permasalahan yang perlu dikaji lebih dalam. 

Dalam upaya meningkatkan keterlibatan para donatur dalam menyalurkan 

dana ZIS, lembaga perlu menerapkan strategi yang didasarkan pada pemahaman 

terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi proses pengambilan keputusan donatur. 

Salah satu faktor yang dinilai memiliki peranan penting adalah kepercayaan. 

Temuan penelitian Irsyad et al., (2023) menjelaskan bahwa semakin tinggi tingkat 

kepercayaan seseorang terhadap lembaga pengelola zakat, maka semakin besar 

kecenderungan muzakki untuk menunaikan zakat melalui lembaga tersebut. Hasil 

serupa juga ditemukan oleh Anggraini & Indrarini (2022) yang mengungkapkan 

bahwa kepercayaan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap minat 

masyarakat dalam membayar zakat melalui media digital. 

Dalam konteks lembaga zakat, kepercayaan dapat dipahami sebagai 

kesediaan muzakki untuk menyalurkan dana zakat kepada lembaga pengelola 

dengan keyakinan bahwa dana tersebut dikelola secara amanah serta transparan 

(Fitriyah et al., 2023). Oleh karena itu, tingkat kepercayaan menjadi elemen yang 

sangat penting karena berkaitan dengan bagaimana donatur memandang 

kemampuan LAZ Rumah Sosial Kutub dalam menghimpun dan menyalurkan dana 

ZIS. Meskipun demikian, hasil penelitian terdahulu masih menunjukkan temuan 

yang beragam. Penelitian Widowati & Putri (2024) menemukan bahwa 

kepercayaan tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap minat muzakki 

dalam menggunakan platform digital untuk menyalurkan ZIS. Sementara itu, 

penelitian Fikri & Najib (2021) menunjukkan bahwa meskipun kepercayaan 

berpengaruh terhadap minat muzakki, variabel tersebut tidak memberikan pengaruh 

secara langsung terhadap keputusan muzakki dalam menyalurkan zakat. 

Selain kepercayaan, kualitas pelayanan juga dipandang sebagai faktor yang 

memengaruhi peningkatan jumlah donatur pada lembaga amil zakat. Berdasarkan 

hasil penelitian Agusman (2024) kualitas pelayanan terbukti memberikan positif 

dan signifikan terhadap minat muzakki dalam menyalurkan dana zakat dengan 
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kontribusi sebesar 21,4%. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa peningkatan 

kualitas pelayanan cenderung diikuti oleh meningkatnya minat masyarakat untuk 

menyalurkan zakat melalui lembaga pengelola. Kondisi tersebut dapat terjadi 

karena pelayanan yang baik mampu membentuk pengalaman positif dan 

meningkatkan ketertarikan masyarakat untuk menyalurkan dana ZIS kepada 

lembaga terkait (Fitriyah et al., 2023).  

Sejalan dengan literatur oleh Agusman (2024), serta Munawwarah et al. 

(2025) dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh 

positif dan signifikan terhadap minat muzakki dalam menyalurkan dana zakat. 

Namun demikian, hasil yang berbeda ditemukan oleh Tishwanah & Latifah (2023), 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap minat muzakki. 

Perbedaan hasil pada sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan adanya 

kesenjangan penelitian (research gap) di mana pengaruh kepercayaan dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan donatur masih belum konsisten. Hal ini diperkuat 

dengan adanya fenomena penurunan jumlah donatur pada LAZ Rumah Sosial 

Kutub yang menunjukkan perlunya evaluasi mendalam di tingkat praktis. Adanya 

ketidakkonsistenan hasil penelitian sebelumnya yang dipadukan dengan kondisi 

penurunan donatur di lapangan menunjukkan bahwa penelitian lebih lanjut sangat 

penting untuk dilakukan guna mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi 

keputusan donatur dalam menyalurkan dana ZIS.  Pemahaman yang lebih 

mendalam mengenai variabel kepercayaan dan kualitas pelayanan diharapkan dapat 

menjadi dasar bagi lembaga dalam merumuskan strategi yang tepat untuk 

meningkatkan jumlah donatur serta mengoptimalkan penghimpunan dana ZIS.  

Selanjutnya pada penelitian ini, peneliti menguji kembali pengaruh 

kepercayaan dan kualitas pelayanan menggunakan pendekatan Structural Equation 

Moddeling berbasis Partial Least Square (SEM-PLS) dengan bantuan software 

SmartPLS 4.1. Hal ini dikarenakan pada sebagian besar riset terdahulu masih 

didominasi oleh metode regresi linier berganda, sementara analisis menggunakan 

SEM-PLS mampu menguji hubungan antar variabel sekaligus mengukur kontribusi 

indikatornya secara simultan. Berdasarkan latar belakang dan adanya kesenjangan 

penelitian tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 
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“Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Donatur dalam Menyalurkan Dana ZIS pada Lembaga Amil Zakat Rumah 

Sosial Kutub.” 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Penurunan jumlah donatur pada Rumah Sosial Kutub selama empat tahun 

terakhir mengindikasikan adanya perubahan dalam capaian penghimpunan dana 

zakat, infak, dan sedekah (ZIS). Berdasarkan Tabel 1.1, jumlah donatur tercatat 

menurun dari 504 orang pada tahun 2022 menjadi 321 orang pada tahun 2025. 

Kondisi tersebut mengisyaratkan bahwa keputusan donatur untuk menyalurkan 

dana ZIS melalui lembaga belum menunjukkan tingkat kestabilan yang optimal. Di 

sisi lain, berbagai penelitian terdahulu mengemukakan bahwa keputusan donatur 

dipengaruhi oleh sejumlah faktor, di antaranya kepercayaan dan kualitas pelayanan. 

Akan tetapi, hasil penelitian yang membahas kedua variabel tersebut masih 

memperlihatkan temuan yang beragam sehingga belum menghasilkan kesimpulan 

yang konsisten. Berangkat dari kondisi tersebut, penelitian ini dilakukan untuk 

menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi keputusan donatur dalam 

menyalurkan dana ZIS dengan menitikberatkan pada aspek kepercayaan dan 

kualitas pelayanan pada LAZ Rumah Sosial Kutub.  

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan pada rumusan masalah yang telah diuraikan, maka pertanyaan 

penelitian yang diajukan dalam penelitian ini meliputi: 

1. Apakah kepercayaan secara parsial berpengaruh terhadap keputusan donatur 

dalam menyalurkan dana Zakat, Infak, dan Sedekah (ZIS) pada Lembaga Amil 

Zakat Rumah Sosial Kutub? 

2. Apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap keputusan 

donatur dalam menyalurkan dana Zakat, Infak, dan Sedekah (ZIS) pada 

Lembaga Amil Zakat Rumah Sosial Kutub? 

3. Apakah kepercayaan dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh 

terhadap keputusan donatur dalam menyalurkan dana Zakat, Infak, dan Sedekah 

(ZIS) pada Lembaga Amil Zakat Rumah Sosial Kutub? 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan, penelitian ini bertujuan 

untuk: 

1. Menganalisis pengaruh kepercayaan secara parsial terhadap keputusan donatur 

dalam menyalurkan dana Zakat, Infak, dan Sedekah (ZIS) pada Lembaga Amil 

Zakat Rumah Sosial Kutub. 

2. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap keputusan 

donatur dalam menyalurkan dana Zakat, Infak, dan Sedekah (ZIS) pada 

Lembaga Amil Zakat Rumah Sosial Kutub. 

3. Menganalisis pengaruh kepercayaan dan kualitas pelayanan secara simultan 

terhadap keputusan donatur dalam menyalurkan dana Zakat, Infak, dan Sedekah 

(ZIS) pada Lembaga Amil Zakat Rumah Sosial Kutub. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Mengacu pada pemaparan tujuan riset yang telah ditetapkan, maka 

kegunaan dari studi ini ditinjau dari manfaat teoritis dan praktis adalah sebagai 

berikut:  

1. Manfaat Teoritis 

Melalui penelitian ini diharapkan mampu memperluas keilmuan dan 

memperkaya perspektif akademis, sekaligus berfungsi sebagai referensi bagi riset 

mendatang. Khususnya yang memfokuskan kajian pada pengaruh kepercayaan 

dan kualitas pelayanan terhadap keputusan donatur dalam menyalurkan dana 

Zakat, Infak, dan Sedekah (ZIS).  

2. Manfaat Praktis 

Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat memperluas wawasan serta 

memperdalam pemahaman mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keputusan 

donatur dalam menyalurkan dana Zakat, Infak, dan Sedekah (ZIS). Bagi LAZ 

Rumah Sosial Kutub, hasil penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan sebagai 

bahan evaluasi sekaligus dasar pertimbangan dalam merumuskan strategi 

peningkatan kepercayaan dan kualitas pelayanan guna mendorong peningkatan 

keputusan donatur dalam menyalurkan dana ZIS melalui lembaga. Selain itu, 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi sebagai sumber referensi 
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dan bahan pengembangan bagi penelitian selanjutnya yang mengkaji topik 

sejenis. 

1.6 Sistematika Penulisan Skripsi 

Sistematika penulisan disusun sedemikian rupa untuk menyajikan alur 

pembahasan serta memudahkan pembaca dalam memahami keseluruhan isi 

penelitian. Adapun susunan penulisan skripsi ini dikelompokkan ke dalam beberapa 

bagian utama, meliputi: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bagian pembuka ini menguraikan fondasi argumentasi berupa latar belakang 

urgensi riset, identifikasi dan formulasi masalah, pembatasan ruang lingkup 

pertanyaan penelitian, tujuan, nilai kegunaan, serta artikulasi umum mengenai tata 

urutan penulisan dokumen skripsi 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA  

Bab ini menyuguhkan bangunan konsep teoretis yang mengupas tuntas 

variabel-variabel penelitian yang mencakup dimensi kepercayaan, kualitas 

pelayanan, hingga mekanisme keputusan donatur. Di samping itu, bagian ini juga 

merangkum sintesis studi empiris terdahulu, konstruksi alur berpikir, serta 

perumusan hipotesis operasional. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini, dipaparkan secara komprehensif mengenai prosedur dan desain 

riset yang diimplementasikan. Cakupannya meliputi pendekatan penelitian, 

karakteristik subjek dan objek, penetapan populasi berikut teknik penarikan sampel, 

instrumen pengumpulan data, operasionalisasi variabel, hingga metodologi analisis 

statistik yang digunakan. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Bab ini berisi penyajian hasil pengolahan dan analisis data penelitian yang 

kemudian diinterpretasikan melalui pembahasan berdasarkan teori dan hasil 

penelitian sebelumnya. 

BAB V PENUTUP 

Bagian akhir ini merangkum kesimpulan yang diambil dari hasil pengujian 

hipotesis, yang disertai dengan rumusan saran aplikatif maupun rekomendasi solutif 
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sebagai bahan pertimbangan bagi pihak-pihak berkepentingan berdasarkan temuan 

riil di lapangan.
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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan dan 

kualitas pelayanan terhadap keputusan donatur dalam menyalurkan dana ZIS pada 

LAZ Rumah Sosial Kutub. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah 

dilakukan, diperoleh beberapa simpulan sebagai berikut. 

Variabel kepercayaan terbukti memberikan pengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan donatur dalam menyalurkan dana ZIS pada LAZ Rumah Sosial 

Kutub. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa peningkatan tingkat kepercayaan 

donatur terhadap lembaga akan diikuti oleh meningkatnya kecenderungan donatur 

dalam menyalurkan dana ZIS melalui lembaga tersebut. Dalam penelitian ini, 

kepercayaan tercermin melalui persepsi positif donatur terhadap pelaksanaan 

program yang dinilai berorientasi pada kemaslahatan masyarakat. Meskipun 

demikian, indikator yang berkaitan dengan kemampuan customer care dalam 

memberikan konsultasi mengenai ketentuan ZIS masih memperoleh tingkat 

persetujuan yang relatif lebih rendah dibandingkan indikator lainnya. Oleh karena 

itu, peningkatan kompetensi layanan konsultasi dapat menjadi salah satu strategi 

untuk memperkuat kepercayaan donatur secara lebih menyeluruh. 

Selanjutnya variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan donatur dalam menyalurkan dana ZIS pada LAZ Rumah Sosial 

Kutub. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan, maka semakin besar pula kemungkinan donatur untuk memutuskan 

menyalurkan dana ZIS melalui lembaga tersebut. Kualitas pelayanan juga menjadi 

variabel yang memiliki kontribusi paling dominan dalam penelitian ini untuk 

mendorong keputusan donatur dalam menyalurkan dana zakat, infak maupun 

sedekahnya. Komunikasi yang ramah dan sopan dari customer care dinilai mampu 

memberikan rasa aman dan meningkatkan kenyamanan donatur selama proses 

penyaluran dana. Namun, kemampuan dalam memberikan solusi yang mudah 

dipahami ketika donatur mengalami kendala masih dapat terus ditingkatkan guna 

mendukung pengalaman pelayanan yang lebih optimal.
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Secara simultan, variabel kepercayaan dan kualitas pelayanan terbukti 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan donatur dalam menyalurkan 

dana ZIS pada LAZ Rumah Sosial Kutub. Kedua variabel tersebut secara bersama-

sama mampu menjelaskan variasi keputusan donatur sebesar 73,1%, sedangkan 

26,9% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dianalisis dalam penelitian 

ini. Temuan ini memperlihatkan bahwa keputusan donatur tidak hanya dipengaruhi 

oleh keyakinan terhadap kredibilitas lembaga, tetapi juga dipengaruhi oleh 

pengalaman pelayanan yang diterima selama proses penyaluran dana berlangsung. 

Oleh sebab itu, konsistensi dalam menjalankan program yang berorientasi pada 

kemaslahatan masyarakat serta upaya peningkatan kualitas pelayanan perlu terus 

dipertahankan dan dikembangkan oleh lembaga.  

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan yang telah diperoleh, terdapat 

beberapa rekomendasi yang dapat dipertimbangkan oleh Lembaga Amil Zakat 

Rumah Sosial Kutub maupun peneliti selanjutnya. Bagi LAZ Rumah Sosial Kutub, 

hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan dan kualitas pelayanan menjadi 

faktor penting yang memengaruhi keputusan donatur dalam menyalurkan dana ZIS. 

Oleh karena itu, selain mempertahankan kualitas layanan yang telah berjalan 

dengan baik, lembaga dapat mempertimbangkan penguatan fungsi customer care 

agar tidak hanya berperan dalam aspek administratif, tetapi juga sebagai media 

konsultasi dan penyedia informasi bagi donatur. Rekomendasi ini didasarkan pada 

temuan bahwa indikator terkait keluasan wawasan customer care mengenai 

ketentuan ZIS serta kemampuan memberikan penjelasan dan solusi yang mudah 

dipahami memperoleh tingkat penilaian yang relatif lebih rendah dibandingkan 

indikator lainnya. Kondisi tersebut dapat menjadi ruang pengembangan bagi 

lembaga untuk membangun sistem pelayanan yang tidak hanya berorientasi pada 

kecepatan respons, tetapi juga pada kualitas komunikasi dan pendampingan 

informasi kepada donatur. Beberapa langkah yang dapat dipertimbangkan antara 

lain penguatan pembekalan pengetahuan customer care terkait ketentuan ZIS, baik 

melalui penyusunan pedoman atau modul konsultasi layanan internal, pelaksanaan 

pelatihan berbasis studi kasus yang sering dihadapi donatur, maupun evaluasi 
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secara berkala terhadap kualitas komunikasi dan solusi yang diberikan kepada 

donatur. Rekomendasi ini disusun berdasarkan rendahnya penilaian responden pada 

dua indikator tersebut, sehingga pelaksanaannya perlu disesuaikan lebih lanjut 

dengan kondisi dan kebijakan internal lembaga. 

Selain itu, hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas donatur berasal 

dari kelompok usia 20–30 tahun (35,00%), sementara akun TikTok resmi lembaga 

belum dikelola seaktif Instagram. Lembaga dapat mempertimbangkan pengaktifan 

kembali dan pengelolaan konten TikTok secara lebih konsisten guna menjangkau 

donatur pada segmen usia yang sama, termasuk calon donatur baru. Pada aspek 

website, tombol "Donasi Sekarang" juga belum terhubung langsung ke WhatsApp 

customer care sebagaimana nomor kontak yang telah tersedia pada bagian lain 

website. Lembaga dapat menghubungkan tombol tersebut menggunakan tautan 

WhatsApp Click-to-Chat (WhatsApp API link) yang dilengkapi pesan otomatis, 

agar donatur dapat langsung terhubung dengan customer care tanpa perlu mencari 

nomor kontak secara manual. Melalui upaya yang telah disampaikan lembaga 

diharapkan mampu memberikan pengalaman layanan yang lebih informatif, 

meyakinkan, dan mudah dijangkau, sehingga dapat memperkuat kepercayaan serta 

mendorong keputusan donatur untuk menyalurkan dana ZIS melalui lembaga. 

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini masih memiliki keterbatasan pada 

cakupan objek penelitian yang hanya dilakukan pada donatur LAZ Rumah Sosial 

Kutub sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan secara luas. Oleh 

karena itu, penelitian berikutnya disarankan untuk memperluas ruang lingkup 

penelitian dengan melibatkan lembaga amil zakat lain atau menggunakan 

pendekatan komparatif antar lembaga agar diperoleh gambaran yang lebih beragam 

mengenai perilaku donatur dalam menyalurkan dana ZIS. 

Selain itu, penelitian selanjutnya juga dapat mempertimbangkan penambahan 

variabel lain di luar model penelitian ini yang berpotensi memengaruhi keputusan 

donatur, seperti literasi zakat, persepsi terhadap transparansi lembaga, efektivitas 

digitalisasi layanan, maupun faktor perilaku lainnya yang relevan dengan kerangka 

teori yang digunakan. Dengan demikian, penelitian lanjutan diharapkan dapat 

memberikan pemahaman yang lebih luas dan mendalam mengenai faktor-faktor 

yang memengaruhi keputusan donatur dalam menyalurkan dana ZIS.  
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian  

 

KUESIONER PENELITIAN 

Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Donatur dalam Menyalurkan Dana ZIS Pada LAZ Rumah Sosial Kutub 

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh,  

salam sejahtera untuk kita semua. 

Perkenalkan, saya Amelia Putri Azzahra, mahasiswa tingkat akhir Program Studi 

D4-Keuangan dan Perbankan Syariah, Jurusan Akuntansi, Politeknik Negeri 

Jakarta.  

Saat ini saya sedang mengadakan penelitian untuk penyusunan skripsi saya yang 

berjudul "Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Donatur dalam Menyalurkan Dana ZIS pada Lembaga Amil Zakat Rumah Sosial 

Kutub".   

Adapun kriteria responden dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Pernah menyalurkan dana ZIS melalui LAZ Rumah Sosial Kutub 

2. Berusia minimal 20 tahun 

Sehubungan dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan waktu 

Bapak/Ibu/Saudara/i sejenak untuk memberikan penilaian yang objektif sesuai 

dengan pandangan dan pengalaman pribadi masing-masing responden. Seluruh 

data dan informasi yang ada berikan dalam kuesioner ini bersifat rahasia dan tidak 

dipublikasikan secara umum dan hanya digunakan untuk keperluan penelitian. 

Bantuan dan partisipasi yang anda berikan sangat berarti bagi kelancaran penelitian 

saya. Atas perhatian, kesediaan waktu, dan ketulusannya, saya ucapkan terima 

kasih. Semoga Allah SWT membalas kebaikan anda dengan keberkahan yang 

berlipat ganda. Aamiin Ya Rabbal Alamiin. 

 Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 
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Hormat saya,  

Amelia Putri Azzahra 
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a. Pertanyaan Penelitian 

1. Screening Question 

Pertanyaan pada halaman ini ditunjukan untuk memastikan bahwa anda termasuk 

dalam kriteria penelitian ini. 

Pertanyaan Jawaban 

Apakah anda pernah menyalurkan 

dana ZIS melalui LAZ Rumah Sosial 

Kutub? 

Iya 

Tidak  

Apakah anda berusia minimal 20 

tahun? 

Iya 

Tidak  

Jika salah satu jawaban Anda adalah “Tidak”, maka Anda tidak dapat melanjutkan 

ke halaman berikutnya 

2. Identitas Responden 

Pertanyaan Jawaban 

Nama/Inisial  

Jenis Kelamin 
Laki-laki 

Perempuan 

Usia 

20-30 tahun 

31-40 tahun 

41-50 tahun 

51-60 tahun 

> 60 tahun 

Pekerjaan 

Pegawai Negeri 

Karyawan Swasta 

Wirausaha 

Mahasiswa/Pelajar 

Ibu Rumah Tangga 

Yang Lain 

Pendidikan Terakhir 
SD/Sederajat 

SMP/Sederajat 
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SMA/SMK/Sederajat 

Diploma 

Sarjana 

Pasca Sarjana 

Penghasilan Perbulan 

<Rp3.000.000 

Rp3.000.001 - Rp5.000.000 

Rp5.000.001 - Rp10.000.000 

Rp10.000.001 - Rp15.000.000 

Rp15.000.001 - Rp20.000.000 

> Rp20.000.000 

Sudah berapa lama menjadi donatur 

di LAZ Rumah Sosial Kutub 

Kurang dari 1 tahun 

1 – 3 tahun 

Lebih dari 3 tahun 

3. Kepercayaan  

No Pertanyaan 

Tanggapan 

Responden 

STS TS S STS 

1 
Saya percaya Rumah Sosial Kutub mengelola 

dana ZIS sesuai program yang ditawarkan 

    

2 
Saya percaya LAZ Rumah Sosial Kutub 

memberikan informasi penyaluran dana secara 

transparan 

    

3 
Saya merasa LAZ Rumah Sosial Kutub adalah 

lembaga yang dapat dipercaya dalam menjaga 

amanah donatur 

    

4 
Saya merasa program-program yang ditawarkan 

LAZ Rumah Sosial Kutub tulus untuk 

kemaslahatan umat 

    

5 
Saya merasa LAZ Rumah Sosial Kutub selalu 

memberikan kemudahan bagi saya setiap kali 

ingin menunaikan ZIS 
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6 
Saya menilai staf pengelola LAZ Rumah Sosial 

Kutub memiliki pemahaman yang baik saat 

menjelaskan detail program donasi yang sedang 

berjalan 

    

7 
Customer care LAZ Rumah Sosial Kutub 

memiliki wawasan yang luas saat saya 

berkonsultasi mengenai ketentuan ZIS 

    

8 
Saya yakin LAZ Rumah Sosial Kutub mampu 

menyalurkan dana ZIS secara tepat sasaran 

kepada yang berhak 

    

4. Kualitas Pelayanan 

No Pertanyaan 

Tanggapan 

Responden 

STS TS S SS 

1 
Saya menerima bukti tanda terima dana ZIS 

dengan cepat setelah melakukan pembayaran 

    

2 
Bukti tanda terima dana ZIS selalu dikirimkan 

oleh lembaga tanpa ada yang terlewat 

    

3 
Customer care LAZ Rumah Sosial Kutub sangat 

cepat dalam membalas chat saya 

    

4 
Customer care selalu memberikan informasi 

dengan jelas terkait program yang sedang 

berjalan 

    

5 
Ketika saya mengalami kendala Customer care 

selalu memberikan solusi yang mudah dipahami  

    

6 
Komunikasi yang ramah dan sopan dari Customer 

care memberikan rasa aman bagi saya saat 

membayar dana ZIS 

    

7 
Saya merasa aman berdonasi karena LAZ Rumah 

Sosial Kutub terbukti amanah dan memiliki 

reputasi yang baik dalam mengelola dana umat 
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8 
Saya merasakan perhatian yang tulus saat saya 

berinteraksi dengan Customer care secara online 

    

9 
Customer care LAZ Rumah Sosial Kutub selalu 

mengucapkan terima kasih yang disertai doa 

setelah saya menyalurkan dana ZIS 

    

10 
Menurut saya laporan penyaluran program yang 

diunggah pada media sosial LAZ Rumah Sosial 

Kutub sangat jelas, informatif, dan menarik 

    

11 
Beragamnya pilihan nomor rekening dan metode 

pembayaran digital yang disediakan Rumah 

Sosial Kutub memudahkan saya dalam 

membayar ZIS 

    

12 
Brosur digital yang dibagikan LAZ Rumah Sosial 

Kutub semakin memudahkan saya dalam 

memahami program ZIS yang ditawarkan 

    

5. Keputusan Menyalurkan Dana ZIS 

No Pertanyaan 

Tanggapan 

Responden 

STS TS S SS 

1 
Saya merasa yakin bahwa menyisihkan sebagian 

dana ZIS yang saya titipkan melalui LAZ Rumah 

Sosial Kutub adalah keputusan finansial yang 

sudah saya pertimbangkan dengan matang 

    

2 
Saya selalu mengalokasikan sebagian pendapatan 

bersih saya untuk menitipkan dana ZIS melalui 

LAZ Rumah Sosial Kutub 

    

3 
Menyalurkan dana ZIS melalui LAZ Rumah 

Sosial Kutub menjadi salah satu prioritas 

pengeluaran keuangan saya 

    

4 
Menyalurkan dana ZIS di LAZ Rumah Sosial 

Kutub sudah menjadi rutinitas berkala saya 
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5 
LAZ Rumah Sosial Kutub menjadi salah satu 

lembaga pilihan saya ketika ingin membayar 

zakat, infak, maupun sedekah 

    

6 
Saya tidak ragu mengajak teman dan keluarga 

untuk ikut menyalurkan dana ZIS di LAZ Rumah 

Sosial Kutub 

    

7 
Saya berniat kembali menyalurkan dana ZIS 

melalui Rumah Sosial Kutub pada kesempatan 

berikutnya 

    

8 
Saya memiliki pengalaman yang baik selama 

menyalurkan dana ZIS di LAZ Rumah Sosial 

Kutub dan tidak berniat pindah ke lembaga lain 
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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 
1 4 3 3 4 4 3 3 4 
2 4 3 4 3 4 3 4 3 
3 3 4 3 4 4 3 4 4 
4 4 3 3 3 4 4 4 3 
5 3 4 4 4 3 3 3 4 
6 4 3 4 3 3 4 4 3 
7 3 3 4 4 3 3 4 4 
8 3 4 3 4 3 4 3 4 
9 4 4 4 4 4 3 4 4 

10 3 4 3 3 3 3 4 3 
11 3 3 3 3 4 3 3 3 
12 3 4 3 4 3 4 3 4 
13 3 3 3 4 2 2 3 4 
14 3 3 4 3 4 3 4 3 
15 4 4 4 4 4 4 4 4 
16 4 4 3 4 3 3 4 3 
17 3 4 3 3 3 3 3 4 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 
19 3 3 4 4 4 3 3 3 
20 4 3 3 4 3 4 4 3 
21 4 3 4 4 3 3 4 3 
22 4 4 4 4 4 3 3 4 
23 3 3 4 4 3 3 4 3 
24 4 3 4 3 4 4 3 4 
25 3 4 4 3 4 4 3 3 
26 3 4 4 3 3 4 3 4 
27 3 4 3 4 3 4 3 4 
28 3 4 3 4 3 4 3 4 
29 4 2 4 3 4 3 3 4 
30 4 4 4 4 4 3 3 4 
31 4 3 4 4 4 4 3 4 
32 4 4 4 4 4 4 4 4 
33 4 4 4 4 4 4 4 4 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 
35 3 3 3 3 3 3 3 3 
36 4 4 4 4 4 4 4 4 
37 4 4 4 4 4 4 4 4 
38 4 4 4 4 4 4 3 4 
39 4 3 4 4 3 4 3 4 
40 4 4 4 4 4 4 3 4 
41 4 3 4 4 4 3 3 4 
42 4 4 4 4 4 4 4 4 
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NO X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 
43 3 3 3 4 3 3 3 3 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 
45 4 4 4 4 4 3 3 4 
46 3 3 3 3 3 3 3 3 
47 4 3 4 4 4 3 3 3 
48 4 4 4 3 3 3 3 3 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 
50 4 4 4 4 4 3 3 4 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 
52 3 4 3 4 4 3 4 3 
53 4 4 4 4 4 4 3 4 
54 4 4 4 4 4 4 4 4 
55 3 3 4 4 3 3 3 3 
56 3 4 3 4 4 4 4 4 
57 4 3 4 4 4 3 3 3 
58 3 3 3 4 4 3 3 3 
59 3 3 3 3 3 3 3 2 
60 3 4 3 4 3 4 4 2 
61 4 4 4 4 4 4 4 3 
62 4 4 4 4 4 4 4 4 
63 4 4 4 4 4 4 4 4 
64 4 4 4 4 4 4 4 4 
65 3 3 3 3 3 3 3 3 
66 3 3 4 4 3 3 3 3 
67 3 4 3 4 4 4 4 4 
68 4 3 4 4 4 3 3 3 
69 3 3 3 4 4 3 3 3 
70 4 4 4 4 4 4 4 4 
71 3 3 3 3 3 3 3 4 
72 4 4 4 4 4 4 4 4 
73 3 3 4 4 3 3 3 3 
74 3 4 3 4 4 4 4 4 
75 4 3 4 4 4 3 3 3 
76 3 3 3 4 4 3 3 3 
77 3 3 3 3 3 3 3 2 
78 3 3 3 4 4 3 3 3 
79 4 4 4 4 4 4 4 4 
80 3 3 4 3 4 3 3 3 
81 4 4 3 4 4 4 4 4 
82 4 3 4 4 3 3 3 3 
83 4 3 4 3 3 3 3 4 
84 4 4 4 4 4 4 4 3 
85 4 4 4 4 4 4 4 4 
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NO X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 
86 4 4 4 4 4 4 4 4 
87 4 4 4 4 4 4 4 4 
88 3 3 3 3 3 3 3 3 
89 3 3 4 4 3 3 3 3 
90 3 3 3 3 3 3 3 2 
91 3 4 3 4 3 4 4 2 
92 3 2 3 3 3 2 2 2 
93 3 3 4 3 4 3 3 3 
94 4 4 4 4 4 4 4 4 
95 4 3 3 4 4 3 3 4 
96 3 3 3 4 4 3 3 3 
97 4 3 4 4 4 3 3 3 
98 3 3 3 4 4 3 3 3 
99 3 3 3 3 3 3 3 2 

100 3 3 3 4 4 3 3 3 
101 4 4 4 4 4 4 4 4 
102 3 3 4 3 4 3 3 3 
103 4 4 3 4 4 4 4 4 
104 4 3 4 4 3 3 3 3 
105 4 3 4 3 3 3 3 4 
106 4 3 4 3 3 3 3 2 
107 4 4 4 4 4 4 4 4 
108 3 3 3 3 3 3 3 4 
109 4 4 4 4 4 4 4 4 
110 3 3 4 4 3 3 3 3 
111 3 3 3 3 3 3 3 4 
112 4 4 4 4 4 4 4 4 
113 3 3 4 4 3 3 3 3 
114 3 2 3 3 3 2 2 2 
115 3 3 4 3 4 3 3 3 
116 2 2 2 2 1 2 2 2 
117 2 2 2 2 2 2 2 2 
118 1 3 1 3 4 1 1 1 
119 1 2 2 2 2 2 2 2 
120 2 2 2 2 2 2 2 2 
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NO X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 X2.12 
1 2 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 
2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 
3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 
4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 
5 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 
6 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 
7 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 
8 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 
9 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

10 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
12 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 
13 2 3 2 3 2 4 4 3 4 3 4 3 
14 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
16 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 
17 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
19 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 
20 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 
21 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 
22 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
23 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 
24 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 
25 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 
26 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 
27 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 
28 3 4 3 4 3 4 3 2 2 3 4 3 
29 4 4 3 2 4 3 4 3 3 4 2 4 
30 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
34 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
35 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 
36 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
39 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 
40 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 
41 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 
42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
43 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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NO X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 X2.12 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
45 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 
46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
47 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
48 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
50 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
52 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 
53 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
54 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 
55 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
56 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
57 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 
58 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 
59 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 
60 2 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 2 
61 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 
62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
63 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 
64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
65 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
66 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 
67 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
68 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 
69 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 
70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
71 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
72 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 
73 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 
74 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
75 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 
76 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 
77 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 
78 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 
79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
80 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 
81 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 
82 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 
83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
84 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
86 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
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NO X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 X2.12 
87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
88 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
89 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 
90 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 
91 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
92 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 
93 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
95 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 
96 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 
97 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 
98 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 
99 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 

100 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 
101 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
102 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 
103 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 
104 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 
105 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
106 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 
107 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
108 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
109 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 
110 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 
111 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
112 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 
113 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 
114 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 
115 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
116 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 
117 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
118 1 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 1 
119 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
120 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
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NO Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 
1 3 4 3 4 3 4 4 4 
2 3 4 3 4 3 4 3 4 
3 3 3 3 4 4 3 4 3 
4 4 3 3 3 4 4 4 4 
5 4 3 3 4 4 4 3 4 
6 4 4 3 4 3 4 4 3 
7 4 4 3 3 3 4 4 4 
8 3 4 3 4 3 4 3 4 
9 4 3 3 3 4 4 4 4 

10 4 4 3 3 4 4 3 3 
11 3 2 3 2 3 3 3 3 
12 3 2 2 2 2 3 3 2 
13 3 2 2 2 3 3 3 3 
14 4 3 4 3 4 3 4 3 
15 4 4 4 4 4 4 4 4 
16 4 4 3 4 3 3 4 3 
17 4 3 3 3 4 4 4 4 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 
19 4 3 3 3 3 4 3 4 
20 3 3 4 4 4 3 3 4 
21 3 3 4 3 4 3 3 4 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 
23 3 3 3 3 3 4 4 4 
24 4 3 3 4 4 3 3 4 
25 3 3 4 3 4 4 4 4 
26 3 3 3 3 4 4 3 3 
27 4 3 4 3 4 3 4 3 
28 3 2 2 3 4 3 4 3 
29 4 3 4 3 4 4 3 3 
30 3 2 2 3 3 3 3 3 
31 4 3 3 3 4 4 3 3 
32 4 4 4 4 4 3 4 4 
33 4 3 3 4 4 4 3 3 
34 4 4 4 4 4 4 3 4 
35 3 3 3 3 3 3 3 3 
36 4 3 4 4 4 4 4 3 
37 4 4 4 4 4 4 4 4 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 
39 4 3 3 4 3 4 4 3 
40 4 1 4 1 4 4 4 4 
41 4 3 3 3 3 3 3 3 
42 4 4 4 3 4 4 4 4 
43 3 3 3 3 3 3 3 3 
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NO Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 
44 4 3 3 3 4 4 4 4 
45 3 2 2 3 3 3 3 3 
46 3 3 3 3 3 3 3 3 
47 4 4 3 3 3 3 4 3 
48 4 3 3 3 3 4 4 3 
49 3 3 3 3 3 3 3 3 
50 3 2 3 2 3 3 3 3 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 
52 4 4 3 4 3 3 4 4 
53 4 4 4 4 4 4 4 4 
54 4 4 3 4 3 4 4 3 
55 4 4 3 3 3 4 4 4 
56 3 4 3 4 3 4 4 4 
57 4 3 3 3 4 4 4 4 
58 4 4 3 3 4 4 4 3 
59 3 2 3 2 3 3 3 3 
60 3 2 2 2 2 3 3 2 
61 4 3 3 3 4 4 4 3 
62 4 4 4 4 4 3 3 4 
63 4 3 3 4 4 4 4 3 
64 4 4 4 4 4 4 4 4 
65 3 3 3 3 3 3 3 3 
66 4 4 3 3 3 4 4 4 
67 3 4 3 4 3 4 4 4 
68 4 3 3 3 4 4 4 4 
69 4 4 3 3 4 4 4 3 
70 4 4 4 4 4 4 4 4 
71 4 4 3 4 3 3 3 4 
72 4 4 3 4 3 4 4 3 
73 4 4 3 3 3 4 4 4 
74 3 4 3 4 3 4 4 4 
75 4 3 3 3 4 4 4 4 
76 4 4 3 3 4 4 4 3 
77 3 2 3 2 3 3 3 3 
78 4 3 3 3 4 4 4 4 
79 4 4 4 4 4 4 4 4 
80 4 3 3 3 3 4 4 4 
81 3 3 4 4 4 3 3 4 
82 3 3 4 3 4 3 3 4 
83 4 4 4 4 4 4 4 4 
84 4 3 3 3 4 4 4 3 
85 4 4 4 4 4 3 3 4 
86 4 3 3 4 4 4 4 3 
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NO Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 
87 4 4 4 4 4 4 4 4 
88 3 3 3 3 3 3 3 3 
89 4 4 3 3 3 4 4 4 
90 3 2 3 2 3 3 3 3 
91 3 2 2 2 2 3 3 2 
92 3 2 2 2 3 3 3 3 
93 4 3 4 3 4 3 3 3 
94 4 4 4 4 4 4 4 4 
95 4 4 3 4 3 3 3 3 
96 4 3 3 3 4 4 4 4 
97 4 3 3 3 4 4 4 4 
98 4 4 3 3 4 4 4 3 
99 3 2 3 2 3 3 3 3 

100 4 3 3 3 4 4 4 4 
101 4 4 4 4 4 4 4 4 
102 4 3 3 3 3 4 4 4 
103 3 3 4 4 4 3 3 4 
104 3 3 4 3 4 3 3 4 
105 4 4 4 4 4 4 4 4 
106 3 2 3 2 3 3 3 3 
107 4 4 4 4 4 4 4 4 
108 4 4 3 4 3 3 3 4 
109 4 4 3 4 3 4 4 3 
110 4 4 3 3 3 4 4 4 
111 4 4 3 4 3 3 3 4 
112 4 4 3 4 3 4 4 3 
113 4 4 3 3 3 4 4 4 
114 3 2 2 2 3 3 3 3 
115 4 3 4 3 4 3 3 3 
116 2 2 2 2 1 2 2 1 
117 2 2 2 2 2 2 2 2 
118 3 3 3 1 4 3 3 4 
119 2 2 2 2 2 2 2 2 
120 2 2 2 2 2 2 2 2 
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Lampiran 3 Hasil Uji Model Pengukuran 

 

Hasil Uji Outer Loading 
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Hasil Uji AVE dan Composite Reliability 

 

Hasil Uji Cross Loading 
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Lampiran 4 Hasil Uji Model Struktural 

Hasil Uji R-Square 

 

Hasil Uji F-Square 

 

Hasil Uji Q-Square 
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Lampiran 5 Hasil Uji Hipotesis 

Hasil Uji Analisis Bootstrapping 

 

 

 

Hasil Uji R-Square untuk pengujian Simultan  

 


