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ABSTRAK

Dedy Kusbandi. 2019. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Peningkatan Loyalitas Donatur
Dengan Kepuasan Donatur Sebagai Variabel Intervening Di Dompet Dhu’afa Jawa Timur
Surabaya. Di bawah Bimbingan Ahmad Khairul Hakim, S.Ag, M.Si.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Donatur, Loyalitas Donatur.

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting bagi kesuksesan organisasi kedepan. Karyawan
yang dapat melayani donatur dengan baik tentu akan dapat mempengaruhi keinginan donatur
untuk kembali lagi ke organisasi tersebut. Selain kualitas pelayanan, kepuasan dari donatur yang
berkunjung juga akan sangat mempengauhi peningkatan sikap loyal dari setiap donatur.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan donatu
terhadap loyalitas donatur. Sampel yang digunakan sebanyak 30 donatur Dompet Dhuafa Jawa
Timur Suabaya.

Hasil penelitian membuktikan lima hipotesis yang menunjukkan bahwa hipotesis pertama
kualitas pelayanan tehadap loyalitas donatur nilai p value (sig) kualitas pelayanan sebesar 0.660
(>0.05), maka variabel ini tidak signifikan. Hal ini dapat disimpulkann bahwa Ho diterima
dengan kata lain tidak ada pengaruh kualitas pelayanan tehadap loyalitas donatur kemudian
kepuasan donatur terhadap loyalitas donatur nilai p value (sig) kepuasan menunjukkan nilai
sebesar 0.042 (<0.05), maka variabel ini signifikan. Hal ini dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak
dengan kata lain ada pengaruh kepuasan donatur tehadap loyalitas donatur di Dompet Dhuafa
Jawa Timur Surabaya.Hipotesis kedua menunjukkan. nilai p value (sig) menunjukkan nilai
sebesar 0.080 (>0.05). Hal ini dapat disimpulkan bahwa secara bersama-sama kualitas pelayanan
dan kepuasan donatur tidak memiliki pengaruh kepada loyalitas donatur di Dompet Dhuafa Jawa
Timur Surabaya. Hipotesis ketiga nilai p value (sig). sebesar 0.100. dengan demikian tidak
terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan donatur karena (p value) 0.100>0.05.
hipotesis ke empat nilai korelasi kepuasan donatur terhadap loyalitas donatur sebesar 0.406. dan
nilai p value (sig). sebesar 0.013, dengan demikian terdapat hubungan yang sedang dan
signifikan kaena (p value) 0.013<0.05. Hipotesis ke lima berdasarkan hasil uji regresi berganda
pada tabel 4.36 diperoleh nilai standard eror of eror of estimate (SEE) adalah 2.474 (variabel
dependen). Nilai ini berfungsi untuk menguji apakah model regresi sudah berfungsi dengan baik
sebagai prediktor atau belum. Untuk itu nilai SEE harus dibandingkan dengan nilai simpang
baku (tabel 4.33) kualitas pelayanan dan kepuasan, yaitu nilai simpang baku kualitas pelayanan
sebesar 2.621. Nilai SEE ternyata lebih kecil dari pada nilai simpang baku, maka model regresi
ini dapat digunakan sebagai prediktor loyalitas donatur.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Makna pergerakan adalah membangkitkan dan mendorong semua anggota
kelompok agar berkehendak dan berusaha dengan keras untuk mencapai tujuan
dengan ikhlas, serta serasi dengan perencanaan dan usaha-usaha pengorganisasian
dari pihak pimpinan (George R.Terry). Tercapainya tujuan bukan hanya tergantung
kepada planning dan organizing yang baik, tetapi juga tergantung pada pergerakkan
dan pengawasan. Perencanaa dan pengorganisasian merupakan landasan yang kuat
agar pergerakan dapat terarah dengan baik. Pergerakkan tanpa perencanaan tidak
akan berjalan dengan efektif, karena tujuan, budget, standard, metode kerja, prosedur
dan program di bentuk di dalam perencanaan.*Salah satu dari isi pergerakan adalah

Kualitas pelayanan.

Kualitas pelayanan adalah daya tarik yang besar bagi para pelanggan,
sehingga korporat bisnis seringkali menggunakannya sebagai alat promosi untuk
menarik minat pelanggannya®. Meningkatnya kualitas pelayanan kepada pelanggan

tentu saja akan berjalan searah dengan terbentuknya citra baik perusahaan di dalam

! Yusiana, Pelaksanaan Manajemen POAC BPDB Kota Bandar Lampung Dalam Menanggulanggi
Bahaya Banjir, Skripsi Fakultas IImu Sosial dan IImu Politik Universitas Lampung Bandar Lampung
2013, hal. 13.

2 Atep Adya Barata, Dasar- dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: Elex Media Komputindo, 2004), hal 23



masyarakat, sehingga masyarakat tak akan berfikir panjang untuk menjadi pelanggan
(donatur) di instansi ataupun lembaga tersebut. Donatur yang sebelumnya telah
mendonasikan hartanya akan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan

lembaga tidak segan untuk kembali lagi mendonasikan hartanya di lembaga tersebut.

Kepuasan pelanggan merupakan sebuah persepsi dimana kebutuhan, harapan
dan ekspektasi seseorang terhadap suatu produk atau pelayanan telah
terpenuhi.®untuk menciptakan pelanggan yang selalu merasa puas terhadap lembaga,
maka diperlukan peningkatan kualitas pelayanan yang baik sehingga loyalitas
pelanggan akan tercipta dan pelanggan yang telah loyal tidak lagi akan melirik

lembaga-lembaga lain yang serupa.

Menurut Sheth & Mittal dalam Tjiptono, loyalitas pelanggan adalah
“komitmen pelanggan terhadap suatu merek, took atau pemasok berdasarkan sikap
yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten”.
Sedangkan, Bendapudi dan Berry mendefinisikan loyalitas pelanggan dalam konteks
pemasaran jasa sebagai respon yang erat dengan janji memegang teguh komitmen
untuk kontinuitas dari penyedia jasa yang sama atas dasar dedikasi maupun kendala

pragmatis.*

® Indri Yuliafitri dan Asma Nur Khoiriyah, “Pengaruh Kepuasan Muzakki, Transparansi dan
Akuntabilitas pada Lembaga Amil Zakat Terhadap Loyalitas Muzakki (Studi Persepsi Pada LAZ
Rumah Zakat)”, Jurnal Ekonomi Islam (Vol. 7/No. 2/Juli/ Desember/ 2016), hal 209
* Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Malang : Bayumedia Publishing, 2006), hal 387.



Loyalitas pelanggan sangat penting di dalam organisasi, karena dengan
adanya loyalitas dari pelanggan organisasi dapat tumbuh dengan lebih baik lagi.
Membangun loyalitas pelanggan sama dengan membangun kualitas pelayanan di
dalam organisasi. Karena kepuasan merupakan salah satu faktor penentu loyalitas
pelanggan, dengan memberikan tingkat pelayanan melalui lima dimensi yaitu
reliability, assurance, tangibles, empathy, dan responsiveness maka, kepuasan
pelanggan akan tercipta. Kepuasan pelanggan inilah yang mengantar pada loyalitas

pelangggan.®

Dalam menciptakan donatur yang memiliki loyalitas tinggi, maka lembaga
harus selalu menciptakan inovasi-inovasi yang selalu beriringan dengan keinginan
donatur yang ada di dalam lembaga. Salah satu contoh inovasi yang diinginkan
donatur adalah dalam hal pelayanan. Kualitas pelayanan yang baik dari lembaga
kepada donatur dapat dijadikan suatu senjata yang dapat mempertahankan loyalitas

dari donatur pada suatu lembaga.

Donatur adalah perorangan atau kelompok maupun lembaga yang mempunyai
minat dan potensi untuk memberikan bantuan khususnya masalah finansial. Bentuk
pemberian ini bersifat sukarela dengan tanpa adanya imbalan bersifat keuntungan.
Pemberian donasi dapat berupa makanan maupun barang, namun dalam keadaan

tertentu dapat berupa bantuan kemanusiaan atau bantuan dalam bentuk pembangunan,

® Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta : Andi , 2005) Hal. 125



dan dalam hal perawatan medis bias berupa pemberian transfusi darah atau

transplantasi organ.®

Banyaknya lembaga amil zakat yang berkembang di tengah masyarakat, akan
menimbulkan pilihan kepada masyarakat, pada lembaga amil zakat manakah dana
mereka akan disalurkan kepada masyarakat tidak mampu. Dalam hal ini masing-
masing lembaga amil zakat harus menyiapkan strategi dalam menarik serta
meningkatkan jumlah donatur agar bersedia mendonasikan sebagian hartanya kepada

lembaganya.

Dompet Dhuafa (DD) merupakan lembaga nirlaba milik masyarakat
Indonesia, berdiri sejak tahun 1993, yang berkhidmat mengangkat harkat sosial
masyarakat kemanusiaan dengan mendayagunakan dana zakat, infak, sedekah, dan
wakaf (Ziswaf), serta dana social lainnya baik kelompok maupun perusahaan. Dana
yang telah terhimpun disalurkan beragam bentuk program sosial, pendidikan,
kesehatan, pelayanan dhu’afa, penanganan bencana, dan pemberdayaan ekonomi
masyarakat. Dompet Dhuafa memiliki jaringan di 17 Propinsi Indonesia dan

mancanegara (Hongkong dan Australia). Dengan dukungan lebih dari 52.275 orang

® Igbal Muhammad. Sistem informasi Manajemen Dana Pengelola Donatur Berbasis Web Pada
Yayasan Griya Yatim Dan Dhu’afa, Skripsi Prodi Sistem Informasi Fakultas Sains dan Teknologi Uin
Syarif Hidayatulloh Jakarta 2011, hal. 41-42.



donatur loyal. Dompet Dhuafa kini telah menjadi organisasi filantropi islam yang

menghimpun dana masyarakat terbesar di Indonesia.’

Kelahirannya berawal dari empati kolektif komunitas jurnails yang banyak
berinteraksi dengan masyarakat miskin, sekaligus kerap jumpa dengan kaum kaya.
Digagaslah manajemen galang kebersamaan dengan siapapun yang peduli dengan
nasib dhu’afa. Empat orang wartawan tersebut yaitu; Parni Hadi, Haidar Bagir, S.
Sinarsari Ecip, dan Eri Sudewo berpadu sebagai dewan Pendiri lembaga independen
Dompet Dhu’afa. Sejak kelahiran Harian Umum Jawa Timur awal 1993.
Wartawannya aktif mengumpulkan zakat 2,5% dari penghasilan. Dana tersebut

disalurkan langsung kepada dhuafa yang kerap dijumpai dalam tugas.®

Karyawan merupakan sumberdaya dan aset terpenting bagi perusahaan.
Sebagai aset utama karyawan haruslah bekerja sesuai dengan visi dan misi
perusahaan. Oleh karena itu penting diadakannya pelatinan dan penerapan budaya
perusahaan yang baik. sehingga proses pelayanan yang baik di dalam organisasi akan
tercapai. Pada zaman modern ini persaingan antara perusahaan terjadi semakit ketat,
meningkatnya persaingan ini bukan hanya terjadi pada perusahaan profit, perusahaan

non profit pun ikut andil dalam iklim persaingan yang panas ini.

" Ahmad Zaki, Efekttifitas “Zakat Ajiib” Dompet Dhuafa Republika Tahun 1430 H Dalam Proses
Fundraising, Skripsi Fakultas Syariah UIN Jakarta Jakarta 2010, hal. 39.

& Kuni Zakiyah Amin, Analisis Strategi Penghimpunan Dana Dalam Mencapai Target Penerimaan
Dana ZAkat Studi Pada Laz Dompet Dhu’afa Cabang Jatim, Skripsi Prodi Ekonomi Syariah, Fakultas
Syariah Dan Hukum, Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya 2014, hal. 43.



Salah satu organisasi yang juga ikut memanaskan persaingan ini adalah
organisasi pengelola zakat (OPZ). Dalam perkembangannya banyak organisasi
pengelola zakat yang bermunculan, namun organisasi pengelola zakat tingkat
nasional yang diakui oleh ditjen pajak hanya ada 19. Salah satunya adalah Dompet
Dhuafa Jawa Timur sebagai pengelola dana zakat. Efisiensi Organisasi Pengelola
Zakat (OPZ) sangatlah penting sehingga mampu membantu pengumpulan,
pendistribusian, dan pendayagunaan zakat secara transparan secara efektif dan
efisien. Peningkatan pelayanan Organisasi Pengelola Zakat (OPZ) juga merupakan
hal yang sangat penting, karena tingkat pelayanan akan selalu beriringan dengan
kepuasan dan peningkatan pelanggan di dalam organisasi. sehingga organisasi

tersebut mampu bersaing dengan organisasi-organisasi lainnya yang serupa.

Dalam penelitian ini peneliti mengambil sampel dari organisasi pengelola
zakat (OPZ) khususnya pada organisasi Dompet Dhuafa Jawa Timur yaitu kualitas
pelayanan, Kepuasan Donatur, dan loyalitas donatur. Karena peneliti tertarik untuk
mengetahui bagaimana tingkat kualitas pelayanan, Kepuasan Donatur, dan loyalitas
donatur yang ada di organisasi tersebut. Pemilihan di organisasi Dompet Dhuafa
Jawa Timur dikarenakan berbagai alasan. Pertama, banyaknya organisasi pengelola
zakat di Surabaya, sehingga peneliti ingin mengetahui apa saja strategi yang
digunakan dalam menarik pelanggan pada tempat yang sama oleh organisasi yang
fokus pada bidang yang sama juga. Kedua, pelayanan yang ramah oleh pegawai yang

membuat nyaman saat melakukan sosialisasi.



Berdasarkan pada uraian latar belakang di atas, maka penelitian ini bertujuan
untuk memperoleh hasil kajian empirik tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Peningkatan Loyalitas Donatur Dengan Kepuasan Donatur Sebagali
Variabel Intervening di Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka dapat dirumuskan

masalah sebagai berikut:

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan donatur terhadap loyalitas
donatur di Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya secara parsial?

2. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan donatur terhadap loyalitas
donatur di Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya secara simultan?

3. Berapakah nilai hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas donatur di
Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya?

4. Berapakah nilai hubungan kualitas kepuasan donatur terhadap loyalitas donatur di
Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya?

5. Berdasarkan analisa regresi apakah kualitas pelayanan dan kepuasan donatur
dapat memprediksi loyalitas donatur di Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada rumusan masalah di atas, maka penulis akan merumuskan

penelitian ini dengan tujuan sebagai berikut :



1. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan donatur
terhadap loyalitas donatur di Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya Secara
parsial?

2. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan donatur
terhadap loyalitas donatur di Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya secara
simultan?

3. Untuk mengetahui berapakah nilai hubungan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas donatur di Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya?

4. Untuk mengetahui berapakah nilai hubungan kepuasan donatur terhadap loyalitas
donatur di Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya?

5. Untuk mengetahui berdasarkan analisa regresi apakah kualitas pelayanan dan
kepuasan donatur dapat memprediksi loyalitas donatur di Dompet Dhu’afa Jawa
Timur Surabaya?

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini sangat penting bilamana dilihat dari paradigma pada fenomena
yang ada dalam lembaga Islam. Konsep dalam penelitian ini dapat dijadikan
khazanah keilmuwan manajemen dakwah, sehingga varian keilmuwan pada
manajerial semakin berkembang. Lulusan Prodi manajemen dakwah diharapkan
memahami gejala-gejala pada level manajemen dalam berbagai macam varian,
seperti halnya lingkup pada lingkungan Lembaga Amil Zakat. Di dalam lingkungan

lembaga amil zakat pasti juga membutuhkan supelmen keilmuwan Islam pada level



manajemen untuk menggenapi kebutuhan pada Lembaga Islam dalam menjalankan

tugas dengan efektif dan efisien.

Oleh karenanya, riset ini amat penting dilakukan karena bisa memberikan
beberapa manfaat sebagaimana berikut :
1. Kegunaan teoritik

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan dalam
keilmuan yang berhubungan dengan kualitas pelayanan, kepuasan dan loyalitas
dalam lingkungan organisasi amil zakat. Penelitian ini juga bisa menjadi bahan
masukan untuk kepentingan lembaga Islam khususnya lembaga amil zakat. Hal ini
diharapkan dapat memberikan gambaran pengetahuan dari pihak tertentu guna
melanjutkan fenomena yang belum terpecahkan di penelitian ini.
2. Kegunaan praktis

Memberikan informasi kepada lembaga Islam khususnya lembaga amil zakat,
bahwa kualitas pelayanan, kepuasan dan loyalitas donatur perlu diuji, dan sekaligus
memperoleh bekal untuk objek penelitian.
E. Definisi Operasional

Definisi operasional adalah definisi yang didasarkan atas sifat-sifat hal yang
didefinisikan yang dapat diamati. Secara tidak langsung definisi operasional itu

menunjuk alat pengambil data yang cocok digunakan atau mengacu pada bagaimana



mengukur suatu variable.® Dengan adanya uraian tersebut maka penulis akan lebih
mudah mengukur variabel yang ada.
Maka dari itu, peneliti ini mempunyai dua variabel yaitu Kualitas Pelayanan
(X), Kepuasan pelanggan (X2) dan Loyalitas Donatur (), sebagai berikut:
1) Kualitas Pelayanan (X)
Menurut mantan pemimpin GE, John F. Welch Jr menyatakan bahwa:
“Kualitas adalah jaminan terbaik kami atas loyalitas pelanggan,
pertahanan terkuat kami menghadapi persaingan luar negeri, dan satu-

satunya jalan untuk mempertahankan pertumbuhan dan penghasilan”. 10

2) Kepuasan (X2)
Menurut P Kotler, kepuasan adalah:
“Perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja suatu jasa dan
harapan-harapannya”. **
3) Loyalitas (Y)
Menurut Olson (1993) dalam jurnal Trisno musanto, mendefinisakan bahwa:
“Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk

melakukan pembelian secara berulang-ulang dan untuk membangun

kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk/jasa yang dihasilkan oleh

° Tim Penyusun, Buku Pedoman Penulisan Skripsi Manajemen Dakwah, Surabaya: Jurusan
Manajemen Dakwah 2015, hal. 29

19 philip Koter dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi Ketiga Belas, (Jakarta: Erlangga,
2008), hal 144
1 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Jakarta: PT Indeks, 2004, h. 42
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badan usaha tersebut membutuhkan waktu yang lama melalui suatu

proses pembelian yang berulang ulang tersebut™*2.

F. Sistematika Pembahasan
Dalam penulisan penelitian ini, sistematika penulisan disusun berdasarkan

bab demi bab yang akan diuraikan sebagai berikut :

BAB| : PENDAHULUAN
Berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian, definisi oprasional serta sistematika pembahasan.

BAB Il : KAJIAN TEORITIK
Berisi tentang penelitian terdahulu yang relevan, kerangka teori, paradigma
penelitian, serta hipotesis penelitian.

BAB Il : METODE PENELITIAN
Berisi tentang Pendekatan dan jenis penelitian, populasi, sampel dan teknik
sampling, variabel dan indikator penelitian, tahap-tahap penelitian, Teknik
pengumpulan data, teknik validasi instrumen penelitian, serta teknik analisa
data.

BAB IV : HASIL PENELITIAN
Bab ini membahas tentang gambaran umum objek penelitian, penyajian
data, pengujian hipotesis, serta pembahasan hasil penelitian atau analisis

data.

12 Trisno Musanto, “Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan: Studi Kasus CV.
Sarana Media Advertising Surabaya”, Jurnal Ekonomi (Vol 6 No. 2, 2004), Hal. 128.
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BAB YV :PENUTUP
Bab ini merupakan bab penutup yang membahas tentang kesimpulan, saran

rekomendasi serta keterbatasan penelitian.
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BAB I1

KAJIAN TEORITIK

A. Penelitian Terdahulu

Adapun penelitian terdahulu, peneliti mengambil dari skripsi dan beberapa
jurnal penelitian yang relevan dengan judul peneliti mengenai “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Peningkatan Loyalitas Donatur Dengan Kepuasan Donatur
Sebagai Variabel Intervening di Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya” Penelitian
terdahulu yang relevan seperti dibawah ini:

Pertama, Penelitian Dari Selvy Normasari, Srikandi Kumadji Dan Andriani
Kusumawati dalam judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Customer, Citra Perusahaan Dan Loyalitas Customer”. Penelitian ini menggunakan
metode “Analisis Deskriptif dan Analisis Jalur (Path)”. Hasil dari penelitian ini
menjelaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, citra perusahaan dan loyalitas pelanggan di Hotel Pelangi
Malang.

Kedua, penelitian dari Gusti Ayu Putu Ratih Kusuma Dewi, Ni Nyoman Kerti
Yasa, Putu Gde Sukaatmaja dalam judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah PT. BPR Hoki Di Kabupaten Tabanan’.

Penelitian menggunakan “Analisis Statistik”. Hasil dari penelitian ini menjelaskan

13



bahwa kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan loyalitas memiliki hubungan yang
positif dan signifikan.

Ketiga, penelitian dari Ropinov Saputro dalam judul “Analisis Pengaruh
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan Kepercayaan Customer Terhadap
Loyalitas Customer Di PT. Nusantara Sakti Demak”. Penelitian ini menggunakan
“Regeresi Linier Berganda”. Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan di PT. Nusantara Sakti
Demak.

Keempat, penelitian dari Dwi Aryani dan Febrina Rosinta dalam judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk
Loyalitas Pelanggan”. Penelitian ini menggunakan metode “Estimasi Maximum
Likelihood (ML)”. Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa terdapat pengaruh
yang kuat dan positif antara variabel kualitas pelayanan KFC terhadap kepuasan
pelanggan pada mahasiswa FISIP Ul.

Kelima, penelitian dari Inka Janita Sembiring dan adriani kusumawati dalam
judul “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan Studi Pada Mc Donald’s MT.
Haryono Malang”. Penelitian ini menggunakan metode “Explanatory Research”.
Hasil dari penelitian ini membuktikan kualitas produk tiddak memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan sedangkan kualitas pelayanan memiliki

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

14



Keenam, penelitian dari diah dharmayanti dalam judul “Analisis Dampak
Service Performance Dan Kepuasan Sebagai Moderating Variable Terhadap
Loyalitas Nasabah”. Penelitian ini menggunakan metode “Moderator Regression
Analysis (MRA)”. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa konsep Sservice
pervormance dan kepuasan nasabah mempengaruhi loyalitas nasabah.

Ketujuh, penelitian dari Vina Agustina dalam judul “Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Dan Nilai Pelanggan Dalam
Meningkatkan Loyalitas Pelanggan Joglosemar Bus”. Penelitian ini mengguunakan
metode “Regresi Linier Berganda”. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwwa
variabel kualitas pelayanan, kepuasan dan nilai pelanggan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan,

Kedelapan, penelitian dari Alida Palilati dalam judul “Pengaruh Nilai
Pelanggan, Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan Perbankan Di
Sulawesi Selatan”. Penelitian ini menggunakan metode “Penelitian Kausal”. Hasil
dari penelitian ini menunjukkan bahwa nilai pelanggan dan kepuasan memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.

Kesembilan, penelitian dari indah Dwi Prasetyaningrum dalam judul
“Analisis Pengaruh Pembelajaran Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Mahasiswa Dan Loyalitas Mahasiswa Undaris Unggaran”. Penelitian ini

menggunakan metode “Structural Equation Modeling (SEM)”. Hasil dari penelitian
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ini menunjukkan bahwa loyalittas mahasiswa dapat dibangun oleh variabel
pembelajaran melalui kepuasan mahasiswa dan kualitas pelayanan.

Kesepuluh, penelitian dari I Nyoman Rinala, | Made Yudana dan I Nyoman
Natajaya dalam judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Akademik Terhadap Kepuasan
Dan Loyalitas Mahasiswa Padda Sekolah Tinggi Pariwisata Nusa Dua Bali”.
Penelitian ini menggunakan metode “Structural Equation Modeling (SEM)”. Hasil
dari penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan akademik merpengaruh signifikan
terhadap loyalitas mahasiswa melalui kepuasan mahasiswa. Sedangkan kualitas
pelayanan akademik secara langsung berpengarus secara tidak signifikan terhadap
loyalitas mahasiswa pada STP Nusa Dua Bali.

Kesebelas, penelitian dari Partua Pramana Hamonangan Sinaga dalam Judul
“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Dan Lokasi
Terhadap Loyalitas Pelanggan”. Penelitian ini menggunakan metode “Accidental
Sampling Method”. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa ketiga variabel
independen berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen.

Keduabelas, penelitian dari Herry Sussanto dan Wido Damayanti dalam judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Produk Terhadap Loyalitas Konsumen”.
Penelitian ini menggunakan “Regresi Linier Berganda”. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh secara parsial kualitas pelayanan terhadap

loyalitas konsumen.
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Ketigabelas, penellitian dari Melysa Elisabeth Pongoh dalam judul “Kualitas
Pelayanan, Kualitas Produk Dan Harga Pengaruhnya Terhadap Loyalitas
Pelanggan Kartu As Telkomsel Di Kota Manado”. Penelitian ini menggunakan
metode “Regresi Linier Berganda”. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan.

Keempatbelas, penelitian dari Feibe Permatasari Kerundeng dalam judul
“Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Konsumen
Pada Rumah Makan Mawar Sharron Wanea Manado”. Penelitian ini menggunakan
metode “Regresi Berganda”. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan kepuasan berpengaruh secara bersama terhadap loyalitas konsumen.

Kelimabelas, penelitian dari Indra Lutfi Sofyan, Ari Pradhanawati dan Hari
Susanta Nugrraha dalam judul “Pengaruh Fasilitas Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas, Melalui Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening
Paada Star Clean Car Wash Semarang”. Penelitian ini menggunakan metode
“Regresi Linier Sederhana Dan Regresi Berganda”. Hasil dari penelitian ini
mengemukakan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas konsumen.

Keenambelas, penelitian dari Hatane Samuel dan Foedjawati dalam judul
“Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Kesetiaan Merk Studi Pada Restoran The
Prime Steakdan Ribs Surabaya”. Penelitian ini menggunakan metode “Deskriptif

Dan Konklusif”’. Hasil dari penelitian ini mengemukakan bahwa kepuasan terdapat
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hubungan pengaruh positif yang signifikan bahwa penelitian ini mendukung teori
tentang kesetiaann merk.

Ketujuhbelas, penelitian dari Deby Meigyy Arzena dalam judul “Pengaruh
Kepuasan Atas Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah
Pt. Bank Mandiri Tbk Cabang Muaro Padang”. Penelitian ini menggunakan metode
“Accidental Sampling”. Hasil dari penelitian ini mengemukakan bahwa variabel
kualitas pelayanan dan kepuasan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas karyawan.

Kedelapanbelas, penelitian dari Panca Winahyuningsih Dan Mochamad Edris
dalam judul “Pengaruh Pembelajaran Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Dan Loyalitas Mahasiswa Universitas Muria Kudus”. Penelitian ini menggunakan
metode “Structural Ecuation Modeling”. Hasil dari penelitian ini mengemukakan
bahwa loyalitas mahasiswa dapat dibangun dari kualitas pelayanan dan kepuasan.

Kesembilanbelas, penelitian dari | Gede Yogi Pramana Dan Ni Made Rastini
dalam judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan Nasabah Dan
Loyalitas Nasabah Bank Mandiri Cabang Veteran Denpasar Bali”. Penelitian ini
menggunakan metode “Path Analysis”. Hasil dari penelitian ini mengemukakan
bahwa kualitas pelayanan terdapat hubungan pengaruh positif yang signifikan
terhadap loyalitas nasabah.

Keduapuluh, penelitian dari Elita Mieke Wijaya dalam judul “Pengaruh

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen, Dengan Kepuasan Konsumen
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Sebagai Variabel Intervening”. Penelitian ini menggunakan metode “Structural

Equation Modeling”. Hasil dari penelitian ini mengemukakan bahwa kualitas

pelayanan terdapat pengaruh positif terhadap kepuasan dan kepuasan berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas konsumen.

B.

1.

Kerangka Teoritik
Kualitas Pelayanan
a. Pengertian kualitas pelayanan

Menurut American Society for Quality Control, kualitas adalah totalitas
fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya
untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.*®

Menurut pakar kualitas, William E. Derning menyatakan bahwa kualitas
merupakan suatu tingkat yang dapat diprediksi dari keseragaman dan
ketergantungan pada biaya yang rendah dan sesuai dengan pasar.**

Menurut Feigenbhun dalam Nasution menyatakan bahwa, kualitas
merupakan kepuasan pelanggan sepenuhnya (full Customer satisfaction). Suatu
produk berkualitas apabila dapat memberi kepuasan sepenuhnya kepada
konsumen atas suatu produk.*

Menurut mantan pemimpin GE,John F. Welch Jr, kualitas adalah jaminan

terbaik kami atas loyalitas pelanggan, pertahanan terkuat kami menghadapi

3 Philip Koter dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi Ketiga Belas, (Jakarta: Erlangga,
2008), hal 143

 Fandy Tjiptono, Strategi Bisnis, (Yogyakarta: Andy, 2000), hal 20

1> Nur Nasution, Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Manajemen), (Bogor: Ghalia Indonesia,
2005), hal 3
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persaingan luar negeri, dan satu-satunya jalan untuk mempertahankan
pertumbuhan dan penghasilan.*®
b. Indikator Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayan dapat diukur melalui lima dimensi, yaitu: Tangible (berwujud),
Reability (Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan),
dan Emphaty (Empati). Masing-masing dimensi memiliki indikator sebagai
berikut:’
1) Untuk dimensi Tangible (bukti fisik), terdiri atas indikator sebagai berikut:

a) Penampilan petugas/aparatur dalam melayani pelanggan

b) Kenyamanan tempat melakukan pelayanan

c) Kedisiplinan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan

d) Kemudahan proses dan akses layanan

e) Penggunaan alat bantu dalam pelayanan
2) Untuk dimensi Reability (Kehandalan), terdiri atas indikator sebagai berikut:

a) Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan

b) Memiliki standart pelayanan yang jelas

c) Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu dalam

proses pelayanan

d) Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan

18 Philip Koter dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi Ketiga Belas, (Jakarta: Erlangga,
2008), hal 144
7 Hardiansyah. Kualitas Pelayanan Publik, (Yogyakarta: Gava Media, 2011), hal 41
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3)

4)

5)

Untuk dimensi Responsiveness (Ketanggapan), terdiri atas indikator sebagai
berikut:

a) Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan
b) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat

c) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat

d) Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas/aparatur

Untuk dimensi Assurance (Jaminan), terdiri atas indikator sebagai berikut:

a) Petugas/aparatur memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan

b) Petugas/aparatur memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan

c) Petugas/aparatur memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan
Untuk dimensi Emphaty (Empati), terdiri atas indikator sebagai berikut:

a) Mendahulukan kepentingan pemohon/pelnggan

b) Petugas/aparatur melayani dengan sikap ramah

c) Petugas/aparatur melayani dengan sikap sopan santun

d) Petugas/aparatur melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-bedakan)
e) Petugas/aparatur melayani dan menghargai setiap pelanggan.

Kualitas pelayanan dalam perspektif Islam

Kualitas pelayanan yang baik dapat dilihat dari bagaimana tindakan
atau ucapan yang diberikan oleh karyawan selaku server dalam melayani
pelanggannya. Hal tersebut sangat penting seperti dijelaskan dalam Al-Quran

surat Al-Imran ayat 159.
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Artinya:
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah

mereka menjauhkan diri dari "™

. Karena itu maafkanlah mereka,
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka

bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang

yang bertawakkal kepada-Nya”

Berdasarkan ayat di atas, diterangkan bahwa setiap manusia dituntun
untuk berlaku lemah lembut agar orang lain merasakan kenyamanan bila
berada disampingnya. Apalagi dalam pelayanan yang mana konsumenbanyak
pilihan, bila pelaku bisnis tidak mampu memberikan rasa nyaman dengan

pelayanannya maka konsumen akan berpindah ke perusahaan lain.
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2. Kepuasan

a. Pengertian Kepuasan Donatur

Payandani sebagimana dikutip oleh lda Yulia Fitri dan Asma Nur
Khoiriyah, menyatakan bahwa yang dikatakan kepuasan adalah ketika seseorang
merasa senang atas hasil yang memuaskan karena telah tercapai tujuan dan
keinginanya. Sedangkan menurut Khirallah menyatakan bahwa kepuasan
merupakan sebuah persepsi dimana kebutuhan, harapan dan ekspektasi seseorang
terhadap suatu produk atau pelayanan telah terpenuhi.*®

Menurut Kotler kepuasan adalah sejauh mana suatu tingkatan produk
dipersepsikan sesuai harapan pembeli. Kepuasan konsumen diukur dengen
seberapa besar harapan konsumen tentang produk dan pelayanan sesuai dengan
kinerja produk dan pelayanan yang aktual. Kepuasan konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan persepsi atau kesan
dengan kinerja suatu produk dan harapan-harapannya.®

Menurut Kivetz dan Simonson menyatakan bahwa kepuasan konsumen
bisa menjalin hubungan yang harmonis antara produsen dan konsumen,
menciptakan dasar yang baik pada pembelian ulang, serta terciptanya loyalitas
konsumen; membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang dapat

mengutungkan perusahaan. Menurut P Kotler, kepuasan adalah perasaan senang

8 Indri Yuliafitri dan Asma Nur Khoiriyah, “Pengaruh Kepuasan Muzakki, Transparansi dan
Akuntabilitas pada Lembaga Amil Zakat Terhadap Loyalitas Muzakki (Studi Persepsi Pada LAZ
Rumah Zakat)”, Jurnal Ekonomi Islam (Volume 7/ No. 2/ Juli / Desember 2016), hal 209

Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen; Pendekatan Praktis Disertasi
Himpunan Jurnal Penelitian, (Yogyakarta: Andi, 2013), hal 181
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atau kecewa seseorang Yyang muncul setelah membandingkan antara
persepsi/kesannya terhadap kinerja suatu jasa dan harapan-harapannya.®
Philip Kotler juga menyatakan bahwa pelanggan dapat mengalami salah
satu dari tiga tingkat kepuasan yang umum. Jika kinerja sesuai harapan,
pelanggan puas jika kinerja melebihi harapan, nasabah sangat puas, senang dan
gembira dan jika tidak sesuai dengan harapan, maka pelanggan tidak puas.”*
b. Indikator kepuasan Donatur
Menurut Fandi Tjipto (2006), indikator yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
didagi menjadi empat, yaitu:
1) Produk
Layanan produk yang baik dapat memenuhi selera serta harapan konsumen.
Produk dapat menciptakan kepuasan konsumen. Dasar penilaian terhadap
pelayanan produk ini meliputi: jenis produk, mutu atau kualitas produk dan
persediaan produk
2) Harga
Harga merupakan bagian yang melekat pada produk, yang mencerminkan
seberapa besar kualitas produk tersebut. Dasar penilaian terhadap harga
meliputi: tingkat harga dan kesesuaian dengan nilai jual produk, variasi atau

pilihan harga terhadap produk

20 philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PT Indeks, 2004), hal 42.

2'philip Kotler dan A.B. Susanto, Manajemen Pemasaran di Indonesia. Edisi Pertama,
Jakarta: Salemba Empat, 1999, hal 52.

22 Fandi Tjipto, Manajemen Jasa, (Jakarta: Andi, 2006) hal 61
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3) Promosi
Dasar penelitian promosi yang mengenai informasi produk atau jasa
perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat produk tersebut pada
konsumen sasaran. Penelitian dalam hal ini meliputi: iklan produk dan jasa,
diskon barang dan pemberian hadiah-hadiah
4) Lokasi
Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa lokasi
perusahaan dan konsumen.
c. Kepuasan Donatur dalam perspektif Islam
Islam memandang yang menjadi tolak ukur dalam menilai kepuasan
pelanggan dengan menggunakan standart yang sesuai dengan syariat Islam.
Kepuasan islam dalam pandangan Syariah adalah tingkkat perbandingan antara
harapan dan kenyataan produk atau jasa yang diterima harus sama, tidak boleh
ada yang ditambahi apalagi dikurangi. Philip Kotler juga menyatakan bahwa
pelanggan dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan yang umum.
Jika Kinerja sesuai harapan, pelanggan puas jika kinerja melebihi harapan,
nasabah sangat puas, senang dan gembira dan jika tidak sesuai dengan harapan,
maka pelanggan tidak puas.?® Hal tersebut juga diterangkan di dalam Al-Quran

surat An-Nisa’ayat 58 sebagai berikut:

2philip Kotler dan A.B. Susanto, Manajemen Pemasaran di Indonesia. Edisi Pertama,
Jakarta: Salemba Empat, 1999, hal 52.
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Artinya:

“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang
berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan hukum di
antara manusia supaya kamu menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah
memberi pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah

adalah Maha Mendengar lagi Maha Melihat”

Dengan menyampaikan sesuatu sesuai dengan kualitas aslinya maka
perusahaan telah berperilaku sesuai dengan ajaran Islam. Karena, apabila tidak
demikian maka pengusaha tersebut tidak bersikap amanah, dan Allah tidak
menyukai manusia yang bersikap demikian. Perusahaan yang bersikap tidak
amanah atau berkhianat sangat tidak dianjurkan di dalam islam, sebagaimana

dalam Al-Quran surat Yusuf ayat 52 sebagai berikut:
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Artinya:

“Yang demikian itu agar dia (Al Aziz) mengetahui bahwa sesungguhnya aku tidak
berkhianat kepadanya di belakangnya, dan bahwasanya Allah tidak meridhai tipu

daya orang-orang yang berkhianat”

3. Loyalitas Donatur (pelanggan)
a. Pengertian loyalitas donatur (pelanggan)

Menurut Sheth dan Mittal dala Tjiptono, loyalitas pelanggan adalah
“komitmen pelanggan terhadap suatu merek, took atau pemasok berdasarkan
sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten”.
Sedangkan Bendapudi dan Berry mendefinisikan loyalitas pelanggan dalam
konteks pemasaran jasa sebagai rrespon yang erat dengan janji memegang erat
komitmen untuk kontinuitas dari penyedia jasa yang sama atas dasar dedikasi

atau kendala pragmatis.?*

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan
(pelanggan) adalah suatu dorongan yang bersifat berulang-ulang dalam

melakukan pembelian di satu tempat yang sama, dikarenakan adanya suatu hal

2 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Malang: Bayumedia Publishing, 2006), Hal 387.
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yang positif yang diterima pada saat melakukan proses pembelian/pembayaran di

tempat tersebut.

b. Indikator Loyalitas Donatur
Menurut Griffin (2003) konsumen dapat dikatakan loyal apabila telah melalui

tahapan tahapan berikut, yaitu:*®

1) Cognitive loyalty (loyalitas berdasarkan kesadaran)
Pada tahap pertama loyalitas ini informasi utama suatu produk atau jasa
menjadi faktor penentu. Tahap ini berdassarkan pada kesadaran dan harapan
konsumen. Namun bentuk kesetiaan ini kurang kuat karena konsumen mudah
beralih kepada produk atau jasa yang lain jika memberikan informasi yang
lebih baik

2) Affective loyalty (loyalitas berdasarkan pengaruh)
Pada tahap ini loyalitas mempunyai kedudukan pengaruh yang kuat baik
dalam perilaku maupun sebagai komponen yang mempengaruhi kepuasan
sangat sulit dihilangkan karena kesetiaan sudah tertanam dalam pikiran
konsumen bukan hanya sebagai kesadaran/harapan

3) Coractive Loyalty (loyalitas berdasarkan komitmen)
Tahap loyalitas ini mengandung perilaku yang tinggi untuk melakukan

pembelian produk atau jasa. Hasrat untuk melakukan pembelian ulang atau

2 Jill Griffin, Customer Loyalty, (jakarta: Erlangga, 2003), Hal 22
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4)

bersikap loyal merupakan tindakan yang dapat diantisipasi namun tidak
disadari
Action Loyalty (loyalitas dalam bentuk tindakan)
Tahap ini merupakan tahap akhir dari kesetiaan. Pada tahap ini diawali suatu
keinginan yang disertai motivasi, selanjutnya diikuti oleh siapapun untuk
bertindak dan keinginan untuk mengatasi seluruh hambatan untuk melakukan
tindakan.
Loyalitas donatur dalam perspektif Islam

Loyalitas di dalam Islam adalah sikap istigomah. Istigomah adalah
melakukan/mengamalkan perbuatan yang dianjurkan di dalam Al-Quran dan
Sunnah Rasulullah dengan cara terus menerus. Sebagai seorang Muslim kita
harung mengikuti apa yang di perintahkanNya dan menjauhi apa yang
dilarangNya. Hal tersebut adalah bukti bahwa kita adalah hamba yang loyal
kepada tuhan kita Allah. Seperti dalam Al-Quran surat Ali ‘Imran Ayat 31-32

berikut:

-
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Artinya:
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C.

"Jika kamu (benar-benar) mencintai Allah, ikutilah aku, niscaya Allah
mengasihi dan mengampuni dosa-dosamu"”. Allah Maha Pengampun lagi
Maha Penyayang. Taatilah Allah dan Rasul-Nya; jika kamu berpaling, maka

sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang kafir".

Dalam ayat diatas diterangkan bahwa jika kita mencintai Allah maka
kita akan mengikuti apa yang akan diperintahkannya dan menjauhi apa yang
dilarang. Di dalam perusahaan konsumen yang loyal akan senantiasa men
dedikasikan diri dalam segala aktifitas perusahaan. hal tersebut sejalan dengan
teori Bendapudi dan Berry mendefinisikan loyalitas pelanggan dalam konteks
pemasaran jasa sebagai respon yang erat dengan janji memegang erat
komitmen untuk kontinuitas dari penyedia jasa yang sama atas dasar dedikasi

atau kendala pragmatis.®

Paradigma Penelitian

1. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Donatur

Kualitas pelayanan sangat penting bagi suatu perusahaan karena berperan

penting untuk mengetahui bagaimana tanggapan positif donatur terhadap pelayanan

yang diberikan. Atep Adya Barata mengemukakan bahwa kualitas pelayanan adalah

daya tarik yang besar bagi para pelanggan, sehingga korporat bisnis seringkali

menggunakannya sebagai alat promosi untuk menarik minat pelanggannya®’, artinya

%8 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Malang: Bayumedia Publishing, 2006), Hal 387.
T Atep Adya Barata, Dasar- dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: Elex Media Komputindo, 2004), hal 23
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kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor utama dalam menarik donatur untuk
mendonasikan harta mereka kepada perusahaan. Sehingga perusahaan dapat
meninggkatkan tanggung jawab merekat terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
kepada para donaturnya. Dengan demikian donatur akan merasa puas dan akan terus
melakukan donasi secara terus menerus kepada perusahaan tersebut,
2. Hubungan Kepuasan Terhadap Loyalitas Donatur

Kepuasan sangat penting bagi suatu organisasi karena berperan untuk
mengetahui bagaimana tanggapan donatur terhadap suatu perusahaan. sehingga dapat
dijadikan pedoman unttuk meningkatkan komitmen perusahaan terhadap para
donatur mereka. Menurut Khirallah menyatakan bahwa kepuasan merupakan sebuah
persepsi dimana kebutuhan, harapan dan ekspektasi seseorang terhadap suatu produk
atau pelayanan telah terpenuhi®®, artinya kepuasan dapat terjadi apabila persepsi dan
ekspektasi dari donatur telah sesuai dengan apa yang mereka inginkan. Sehingga
donatur akan merasa puas dan senang dan akan melakunan donasi secara berulang di
perusahaan tersebut.
3. Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Donatur terhadap Loyalitas Donatur

Menurut Zeithalm dan Binner, kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi

keinginan pelanggan.?®Sedangkan kualitas pelayanan dalam Fandy Tjiptono adalahh

% Indri Yuliafitri dan Asma Nur Khoiriyah, “Pengaruh Kepuasan Muzakki, Transparansi dan
Akuntabilitas pada Lembaga Amil Zakat Terhadap Loyalitas Muzakki (Studi Persepsi Pada LAZ
Rumah Zakat)”, Jurnal Ekonomi Islam (Vol. 7/No. 2/uli/ Desember/ 2016), hal 209

29 Zeithaml V,A,dkk, Service Marketing, hal 40

31



ukuran seberapa bagus tingkat pelayanan yang diberikan mampu sesuai dengan
ekspektasi konsumen.*® Sedangkan Loyalitas Pelanggan merupakan kesediaan
pelanggan untuk terus berlangganan pada suatu perusahaan dalam jangka panjang
dengan membeli dan menggunakan barang atau jasanya secara berulang-ulang, serta
dengan cara sukarela merekomendasikan barang atau jasa kepada kerabatnya.

Dapat diuraikan bahwa loyalitas adalah tingkat pembelian prooduk dan jasa
berkelanjutan secara terus menerus yang diakibatkan oleh kepercayaan terhadap
pelayanan jasa perusahaan dari kepuasan konsumen terhadap fasilitas yang
ditawarkan dalam perusahaan sehingga konsumen dapat memilih produk yang

diinginkan sesuai kebutuhan.
Gambar 2.1

Paradigma Penelitian

Kualitas Pelayanan X

Loyalitas Donatur Y

Kepuasan Donatur X2

% Fandy Tjiiptono, Service Manajemen, hal 781-782
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Keterangan:

X : Variabel Independen

Y : Variabel Dependen 1

X2 : Variabel independen 2
—>  : Hubungan Antar Variabel
D. Hipotesis

Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap masalah penelitian yang secara
teoritis dianggap paling mungkin dan paling tinggi tingkat kebenarannya. Secara
prosedural, hipotesis penelitian diajukan setelah peneliti melakukan kajian teori.
Karena hipotesis penelitian adalah rangkungan dari simpulan teoritis yang diperoleh
dari beberapa sumber kepustakaan.*'Berdasarkan rumusan masalah dan teori yang

telah diuraikan di atas, maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

1. Hipotesis |

Ho : Tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan donatur terhadap
loyalitas donatur di Dompet Dhuafa Jawa Timur secara parsial.

H; . Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan donatur terhadap

loyalitas donatur di Dompet Dhuafa Jawa Timur secara parsial.

1 Tim Penyusun, 2015, Buku Pedoman Penulisan Skripsi Manajemen Dakwah, Surabaya: Jurusan
Manajemen Dakwah,. Hal. 32
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2.

Ho

Hi

Ho

Hi

Hipotesis 11
: Tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan donatur terhadap
loyalitas donatur di Dompet Dhuafa Jawa Timur secara simultan.
. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan donatur terhadap

loyalitas donatur di Dompet Dhuafa Jawa Timur secara simultan.

Hipotesis 111
: Berdasarkan analisis regresi kualitas pelayanan dan kepuasan donatur tidak
dapat memprediksi loyalitas donatur di Dompet Dhuafa Jawa Timur.
: Berdasarkan analisis regresi kualitas pelayanan dan kepuasan donatur dapat

memprediksi loyalitas donatur di Dompet Dhuafa Jawa Timur.
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BAB I11

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian
a. Pendekatan
Pendekatan dalam penelitian ini merupakan pendekatan kuantitatif.
Pendekatan kuantitatif adalah penelitian dengan menggunakan angka-angka dan
hitungan statistik. Pendekatan kuantitatif bertujuan untuk menguji teori,
membangun fakta, menunjukkan hubungan antar variabel, memberikan
deskripsi statistik, menaksir dan meramalkan hasilnya .*?

b. Jenis penelitian

1. Jenis penelitian di dalam pendekatan kuantitatif ini adalah menggunakan
penelitian assosiatif. Penelitian assosiatif adalah penelitian yang bertujuan
untuk mengetahui hubungan dua variabel atau lebih.**Penelitian kuantitatif
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Peningkatan Loyalitas
Donatur Dengan Kepuasan Donatur Sebagai Variabel Intervening di Dompet

Dhu’afa Jawa Timur Surabaya”.

*1bid,. Hal. 13&25.

*Maman Abdurahman, Sambas Ali Muhidin, Dan Ating Sumantri, Dasar-Dasar Metode Statistika
Untuk Penelitian, (Bandung: Pustaka Setia, 2011),. Hal 18.
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B.

Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian merupakan tempat peneliti melakukan penelitian untuk
memperoleh data-data yang diperlukan. Adapun lokasi penelitian ini
dilaksanakan di Lingkungan Dompet Dhuafa Jawa Timur yang bertempat di JI.
Ngagel jaya selatan, No.111, Baratajaya, Gubeng, Surabaya.
Populasi, Sampel dan Teknik Sampling
a. Populasi
Populasi adalah keseluruhan elemen atau unit penelitian atau unit analisis
yang memiliki ciri atau karakteristik tertentu yang dijadikan sebagai objek
penelitian atau menjadi perhatian dalam suatu penelitian (pengamatan).**Dalam
penelitian ini yang menjadi populasi adalah donatur dari lingkungan Dompet
Dhuafa. Jumlah donatur di Dompet Dhuafa Jawa Timur yang tercatat lengkap
sebanyak 268 donatur (2017). Sedangkan jumlah donatur temasuk hamba Allah
5

atau yang tak ingin dicatatkan namanya sebanyak 8280 donatur sampai saat ini.®

Donatur tetap juga dan selalu bertambah setiap tahunnya.

b. Sampel dan Teknik Sampling
Sampel adalah bagian dari populasi yang diiharapkan dapat mewakili
populasi dalam penelitian®. Dalam penelitian ini sampel yang digunakan adalah

donatur dari Dompet Dhuafa Jawa Timur. Pengambilan sampel ini menggunakan

**Ibid,. Hal 129.

% Hasil wawancara dengan staff CRM Seli Salfatia

% Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D ( Yogyakarta: Gava Media, 2014). Hal
81
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probability sampling. Probability sampling merupakan teknik sampel yang

memberi peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk

dipilih menjadi sampel®”. Penelitian ini menggunakan Probability Sampling yaitu

Random Sampling. Jumlah sampel yang diambil yaitu sejumlah 30 orang.

Penentuan jumlah sampel ini menggunakan teori Roscoe sebagai acuannya. Teori

Roscoe dalam Sugiyono menyarankan tentang ukuran sampel untuk penelitian

sebagai berikut:*®

1) Ukuran sampel yang layak digunakan dalam penelitian adalah antara 30 — 500.

2) Bila sampel dibagi dalam kategori (misalnya: pria-wanita, pegawai negeri-
swasta, dan lain-lain) maka jumlah anggota sampel setiap kategori minimal
30.

3) Bila dalam penelitian akan melakukan analisis dengan multivariate (korelasi
atau regresi berganda misalnya), maka jumlah anggota sampel minimal 10 kali
dari jumlah variabel yang diteliti. Misalnya variabel penelitiannya ada 5
(independen+dependen), maka jumlah anggota sampel = 10 x 5 = 50.

4) Untuk penelitian eksperimen yang sederhana, yang menggunakan kelompok
eksperimen dan kelompok kontrol, maka jumlah anggota sampel masing-
masing antara 10-20.

D. Variabel dan Indikator Penelitian

c. Variabel Penelitian

3 Ibid., hal 84.
3 Ibid., hal 91.
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Variabel adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, obyek atau
kegiatan yang mempunyai Vvariasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Variabel dibagi menjadi tiga
macam, Yyaitu variabel independen, variabel dependen. Variabel independen
adalah variabel ini sering disebut sebagai veriabel stimulus, prediktor,
antecendent. Dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel bebas.
Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab
perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat).*® Dalam penelitian ini
variabel independennya adalah kualitas pelayanan (X).

Sedangkan variabel dependen adalah variabel yang sering disebut variabel
out, kriteria, atau konsekuen. Dalam bahasa Indonesia sering disebut variabel
terikat. Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau menjadi
akibat, karena adanya variabel bebas.”® Populasi yang akan dijadikan obyek
dalam penelitian ini adalah donatur yang berada di Dompet Dhuafa Jawa Timur
Jawa Timur. Adapun jumlah sampel donatur yang peneliti masukkan dalam
penelitian ini berjumlah 30 orang donatur dari Dompet Dhuafa Jawa Timur.
Dalam penelitian ini variable dependennya adalah loyalitas donatur ().

d. Indikator penelitian
Indikator penelitian adalah alat ukur dari variabel. Fungsi dari indikator

variabel adalah mendeteksi secara penuh variabel yang akan diukur, sehingga

% Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2011), Hal. 39
“%Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2011),. Hal. 38.
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keberadaan indikator harus jelas dalam variabel yang akan diukur.*Dalam

penelitian ini terdiri dari dua variabel yang masing-masing memiliki indikator

yang berbeda. Berikut tabel penjelasan isi konsep serta variable dalam penelitian

ini, yaitu:
Tabel 3.1
Variabel dan Indikator
Variabel Sub Variabel No Indikator Skala pengukuran
Kualitas Pelayanan (X) | Keandalan 1 a) Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan Likert (1-5)
b) Memiliki standart pelayanan yang jelas
¢) Kemampuan petugas/aparatur dalam
menggunakan alat bantu dalam  proses
pelayanan
d) Keahlian petugas dalam menggunakan alat
bantu dalam proses pelayanan
Ketanggapan 2 a) Merespon setiap pelanggan/pemohon yang Likert (1-5)
ingin mendapatkan pelayanan
b) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan
cepat dan tepat
c) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan
cermat
d) Semua keluhan pelanggan direspon oleh
petugas/aparatur
Jaminan 3 a) Petugas/aparatur memberikan jaminan tepat Likert (1-5)
waktu dalam pelayanan
b) Petugas/aparatur memberikan jaminan legalitas
dalam pelayanan
c) Petugas/aparatur memberikan jaminan
kepastian biaya dalam pelayanan
Empati 4 a) Mendahulukan kepentingan pemohon/pelnggan Likert (1-5)
b) Petugas/aparatur melayani dengan sikap ramah
c) Petugas/aparatur melayani dengan sikap sopan
santun
d) Petugas/aparatur melayani dengan tidak
diskriminatif (membeda-bedakan)
e) Petugas/aparatur melayani dan menghargai

*! Tim Penyusun, 2015, Buku Pedoman Penulisan Skripsi Manajemen Dakwah, Surabaya: Jurusan

Manajemen Dakwah,. Hal. 34.
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setiap pelanggan.

Bukti fisik a) Penampilan petugas/aparatur dalam melayani Likert (1-5)
pelanggan
b) Kenyamanan tempat melakukan pelayanan
¢) Kaedisiplinan petugas/aparatur dalam
melakukan pelayanan
d) Kemudahan proses dan akses layanan
e) Penggunaan alat bantu dalam pelayanan
Kepuasan Produk a) Perusahaan memiliki produk yang baik Likert (1-5)
Pelanggan(x2)
Harga b) Harga yang di berikan mencerminkan kualitas
Promosi ¢) Informasi perusahaan jelas dan dapat
dimengerti
Lokasi d) Perusahaan memiliki lokasi yang strategis
Loyalitas Donatur (Y) Action a) Donatur akan ikut dalam pengembangan Likert (1-5)
Loyality program lembaga.
Affective b) Donatur akan merekomendasikan lembaga
Loyalty kepadda teman.
Coractive c) Donatur tidak terpengaruh dengan promosi
Loyalty program lembaga zakat lainnya.
Cognitive d) Donatur akan melaksanakan donasi program
Loyalty yang dipromosikan oleh lembaga.
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E. Tahap -Tahap Penelitian

Tahapan penelitian yang ditempuh dalam penelitian “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Peningkatan Loyalitas Donatur Dengan Kepuasan Donatur
Sebagai Variabel Intervening di Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya” dibuat
dalam beberapa tahapan sebagai berikut:
1. Tahap persiapan

Tahap persiapan dimulai dengan menentukan permasalahan yang akan diteliti
lalu merumuskan masalahnya, menentukan variabel, melakukan studi kepustakaan
untuk mendapatkan gambaran dan landasan teori yang tepat, menentukan, menyusun,
dan mempersiapkan alat ukur yyang digunakan dalam penelitian ini, setelah itu
dilakukan pengecekkan oleh dosen pembimbing terlebih dahulu.
2. Tahap pelaksanaan penelitian

Dalam tahap ini, lokasi ditentukan dan menyelesaikan perizinan penelitian,
menentukan jumlah populasi sebagai seluruh anggota sampel, melakukan
pengumpulan data dengan alat ukur yang sudah dipersiapkan.
3. Tahap pengolahan data
1) Penelitian melakukan skoring terhadap hasil skala yang telah diisi oleh responden.
2) Menghitung dan membuat tabulasi data yang diperoleh, kemudian membuat tabel

data.

3) Melakukan analisa data dengan menggunakan analisa stattistik.

4) Membuat kesimpulan dan laporan penelitian.
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F. Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data merupakan langkah yang amat penting, karena data yang
dikumpulkan akan digunakan untuk pemecahan masalah yang diteliti atau menguji
hipotesis yang telah dirumuskan.dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik
pengumpulan data berupa kuisioner dan dokumentasi.
a. Kuesioner (Angket)

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawab.*?. kuisioner dilakukan dengan membagikan lembar kuisioner kepada para
donatur di Dompet Dhuafa Jawa Timur. Penelitian ini membagikan kuisioner
sebanyak 30 kuisioner kepada donatur di Dompet Dhuafa Jawa Timur.

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan angket langsung tertutup.
Angket langsung tertutup adalah angket yang dirancang sedemikian rupa untuk
merekam data tentang keadaan yang dialami oleh responden sendiri, kemuadian
semua alternative jawaban yang harus dijawab responden telah tertera dalam angket
tersebut.*® Jadi, responden tinggal memilih jawaban yang sesuai dengan keadaan
dirinya. Pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner meliputi pertanyaan tentang
kualitas pelayanan, kepuasan donatur dan loyalitas donatur yang ada dalam

lingkungan Dompet Dhuafa Jawa Timur.

%2 Sugiyono, 2011, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, Bandung: Alfabeta, hal. 142.

* Burhan Bungin, Metodelogi Penelitian Kuantitatif: Komunikasi, Ekonomi, Dan Kebijakan Public
Serta lImu-llmu Social Lainnya, Jakarta: Kencana, Hal.123.
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Kuesioner penelitian ini juga mengadopsi model Likert. Model likert
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam model linkert, variabel diukur
dan dijabarkan menjadi indicator variabel. Indicator variabel ini dijadikan sebagai
titik tolak untuk menyusun item-item instrument berupa pertanyaan-pertanyaan.
Jawaban untuk setiap instrumen skala Likert mempunyai gradasi dari negatif sampai

positif.**

Untuk keperluan analisis kuantitatif, maka jawaban tersebut diberi skor

sesuai dengan gambar berikut:
5 4 3 2 1

Keterangan: 5 = Sangat Setuju
4 = Setuju
3 = Netral

2 = Tidak Setuju

*Maman Abdurahman, Sambas Ali Muhidin, Dan Ating Sumantri, Dasar-Dasar Metode
StatistikaUntuk Penelitian, (Bandung: Pustaka Setia, 2011),. Hal 44.
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1= Sangat Tidak Setuju

b. Dokumentasi

Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen bisa
berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari seseorang®. Dokumen
yang digunakan dalam penelitian ini adalah sejarah dan profil dari Dompet Dhuafa
Jawa Timur, serta laporan jumlah donatur yang telah masuh sampai tahun 2018.
Dalam penelitian ini yang menjadi bentuk dokumentasi adalah web resmi, foto,
majalah, dan buku.
G. Teknik Validasi dan Reabilitas Penelitian
1. Teknik Validitas

Validitas adalah derajat ketepatan antara data yang terdapat di lapangan dan
data yang dilaporkan oleh peneliti.*® Terdapat dua macam validasi penelitian, yaitu
validasi internal dan eksternal. Validasi internal atau uji kepercayaan terhadap data
hasil penelitian dilakukan peneliti. Kalau dalam desain penelitian dirancang untuk
meneliti faktor-faktor yang mempengaruhi Kinerja dan prestasi kerja karyawan.
Validitas eksternal atau uji kredibilitas menyangkut tentang pengaplikasian hasil
penelitian tersebut. Hal ini bermaksud seberapa besar derajat ketepatan dalam

penerapan hasil penelitian terhadap populasi.*’

** Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D ( Yogyakarta: Gava Media, 2014). Hal
240.

“® Tim Penyusun, 2015, Buku Pedoman Penulisan Skripsi Manajemen Dakwah, Surabaya: Jurusan
Manajemen Dakwah,. Hal. 36.

*"Fadhilah B. Rahmatika, Penerapan MSDM Berbasis Nilai-Nilai Islami Pada Bank BNI Syariah
Semaran, Skripsi, Fakultas Ekonomika Dan Bisnis, Universitas Diponegoro Semarang 2014,. Hal. 56.
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Uji validitas bisa dihitung dengan menggunakan korelasi antara masing-
masing pernyataan dengan skor total dengan menggunakan rumus teknik ‘product
moment’, yang rumusnya sebagai berikut:

N-(ZXY)-(ZXZY)
VINEX? = (EX ) INEY? — (Y )|

rxy =

Dimana:

r = Koefisien korelasi antaraitem (x) dengan sko total (y)
N = Banyaknya sampel

X = Variabel bebas (variabel yang mempengaruhi)

Y = Variabel terikat (variabel yang dipengaruhi)

Dalam uji validitas angket ini, peneliti menggunakan analisis validitas tiap
butir digunakan analisis item, yaitu mengkorelasikan skor tiap butir dengan skor total
yang merupakan jumlah tiap skor (corrected item total correlation) dan nilainya
dapat dilihat pada hasil pengolahan menggunakan program statistical package for
social science (spss) versi 16 for windows pada tabel item total statistik dikolom
corrected item-total correlation.

Menurut Sugiono “instrumen dikatakan valid jika memiliki koefisien
corrected item total correlation tiap faktor tersebut positif besarnya 0,3 keatas, maka

faktor tersebut merupakan construct yang kuat™*®. Jadi berdasarkan analisis faktor

*8 Sugiono, metode penelitian kuantitatif kualitatif dan RnD. (Gava media: Yogyakarta, 2014) hal 121
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tersebut dapat disimpulkan bahwa instrumen tersebut memiliki validitas konstruksi
yang baik.
Hasil uji validitas instrumen menggunakan spss 16 for windows.
Tabel 3.2

Hasil validiras variabel kualitas pelayanan (X, X2 dan Y) item-total statistics

Scale mean if Scale variance if Corrected item- Cronbach’s
item deleted item deleted total correlation alpha if item
deleted

X.1.1 13.50 3.569 .735 .885
X.1.2 13.50 3.224 .733 .883
X.1.3 13.53 2.740 912 .813
X.1.4 13.57 3.220 .735 .883
X.2.1 13.43 2.875 .730 .854
X.2.2 13.57 2.668 711 .871
X.2.3 13.40 2.800 .872 .799
X.2.4 13.40 3.421 720 .866
X.3.1 8.60 2.317 .535 .869
X.3.2 8.90 1.059 718 .782
X.3.3 8.70 1.597 .905 518
X.4.1 17.03 4.102 .871 .902
X.4.2 17.07 4.409 .853 .906
X.4.3 17.10 4.507 .837 .909
X.4.4 16.93 4.685 737 .927
X.4.5 17.07 4.340 781 .920
X.5.1 17.37 4.171 .868 797
X.5.2 17.43 4.461 741 .827
X.5.3 17.53 3.844 731 .829
X.5.4 17.47 4.533 .547 .873
X.5.5 17.40 4.524 .605 .857
X2.1 13.17 2.075 .596 784
X2.2 12.67 2.644 .693 713
X2.3 12.87 2.533 .646 728
X2.4 12.70 2.976 591 .765
Y.l 13.20 3.821 .892 .894
Y.2 13.33 3.816 732 .956
Y.3 13.13 3.982 .891 .895
Y.4 13.13 4.189 .888 901

Dari hasil analisis di atas dapat diketahui variabel item kualitas pelayanan

(X), kepuasan donatur (X2) dan loyalitas donatur (Y) valid karena, semua item lebih
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dari 0,3. Sebagaimana yang dikemukakan Sugiyono bahwa “koefisien korelasi sama
dengan 0,3 atau lebih (paling kecil 0,3).”*. maka kesimpulannya adalah terdapat dua
puluh sembilan (29) item yang valid yang bisa digunakan sebagai instrumen
penelitian.
2. Reliabilitas

Realiabilitas menunjukkan pada satu pengertian bahwa sesuatu instrumen
cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena
instrumen tersebut sudah baik. Reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu
instrumen memberi hasil. Alat untuk mengukur reliabilitas dengan menggunakan

cronchbach’s alpa, suatu variabel dikatakan reliabel apabila cronchbach’s alpa

>0.60.”
- [ k } [1—2%2}
k-1 o7
Dimana: r = Reliabilitas instrument
K = Banyaknya pertanyaan atau banyaknya soal
Yo,” = Jumlah varian total (butir)

o¢ = Varian total

*% Sugiyono, metode Penelitian Kuanttitatif kualitatif dan RnD (Jakarta: Alfabeta, 2012), hal 134
**Nuria Khusna, Pengaruh Kompensasi Dan Lingkungan Kerja Terhadap Kinerja Karyawan (Studi
Kasus di CV Sunteak Alliance Jepara), Skripsi ,Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam, Universitas Islam
Negeri Walisongo Semarang,, 2015, hal. 74.
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Dengan ketentuan, jika harga alpha bertanda positif dan lebih besar dari r
table, maka variable dikatakan reliable. Menurut Arikunto “instrumen dikatakan
reliable jika memiliki koefisien cronbacch’s alpha labih dari 0,600. Jika koefisien
9551

cronbach’s alpha kurang dari 0,600 maka instrumen tersebut tidak reliable.

Tabel 3.3 Reliability statistics

Cronbach’s Alpha N of Items
Kualitas Pelayanan .843 21
Kepuasan Donatur 797 4
Loyalitas Donatur 932 4

Setelah semua item telah di uji validitasnya kemudian, dilakukan analisi
menggunakan spss versi 16 for windows lalu diketahui bahwa nilai alpha kualitas
pelayanan sebesar 0.987, nilai alpha kepuasan donatur sebesar 0.976 dan nilai alpha
loyalitas donatur sebesar 0.948. dari ketiga variable tersebut diketahui lebih dari
0,0600, maka dapat disimpulkan bahwa butir-butir instrumen penelitian tersebut
reliable.

H. Teknik Analisis Data

Dalam penelitian kuantitatif, analisis data merupakan kegiatan setelah data
dari seluruh responden atau sumber data lainnya tekumpul. Kegiatan dalam analisis
data adalah mengelompokkan data berdasarkan variabel dan jenis responden,

mentabulasi data berdasarkan variabel dan responden. Menyajikan data tiap variabel

> Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitial,(Jakarta; Rienika Cipta, 2006), hal 178
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yang diteliti, melakukan penghitungan untuk menjawab rumusan masalah dan

melakukan perhitungan untuk menguiji hipotesis yang telah diajukan.

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah statistik
inferensial. Statistik inferensial adalah teknik statistik yang digunkan untuk
menganalisis data sampel dan hasilnya diberlakukan untuk populasi. Statistik ini
akan cocok digunakan bila sampel diambil dari populasi yang jelas, dan teknik
pengambilan sampel dari populasi itu dilakukan secara random.>® Untuk ke validan
data dapat diuji dengan hasil pengisian angket atau kuesioner yang disebar, kemudian
di uji analisis data sesuai statistik yang digunakan. Uji analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah:

1. Uji asumsi klasik (uji normalitas data)

Bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model regresi, variabel
dependen, variabel independen, atau keduanya mempunyai ditribusinormal atau
tidak. Model regresi yang baiik adalah berdistribusi normal atau mendekati
normal. Suatu data dikatakan mengikuti distribusi normal dilihat dari penyebaran

data pada sumbu diagonal dari grafik.>

*2gygiyono. 2011, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, Bandung: Alfabeta, hal. 147
*3Sugiyono, 2011, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, Bandung: Alfabeta, hal. 148.
** Ridwan dan Sunarto, Pengantar Statistika Untuk Penelitian (Bandung: Alfabeta, 2012),. HIm. 108.
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2. Uji multikonilieritas

Pengujian terhadap multikonilierritas dilakukan untuk mengetahui apakah
antar variabel bebas itu saling berkolerasi. Jika hal ini terjadi maka sangat sulit
untuk menentukan variabel bebas mana yang mempengaruhi variabel terikat.

Di antara variabel independen yang terdapat korelasi mendekati +1 atau -1
maka diartikan persamaan regresi tidak akurat digunakan dalam persamaan.
Untuk mendeteksi adanya multikoliinieritas, Nugroho menyatakan jika variance
inflation factor (VIF) tidak lebih darii 10 maka model terbebas dari
multikolinieritas.*®

3. Uji heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam regresi terjadi
ketidakksamaan varian nilai residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain.
Sedangkan untuk mendeteksi ada tidaknya heterokedastisitas pada suatu model
dapat dilihat dari pola gambar scatterplot model tersebut. Tidak terdapat hetero
kedastisitas jika:*®
a. Penyebaran titik-titik data sebaiknya tidak berpola
b. Titik-titik data menyebar di atas dan di bawah atauu disekitar angka 0.

c. Titik-titik data tidak mengumpul hanya di atas atau di bawah saja.
4. Uji Regresi Berganda

Langkah-langkah untuk melakukan uji regresi berganda sebagai berikut:

*® Priyanto, Mandiri Belajar SPSS (Yogyakarta: Media Komp, 2009),. Him 40.
*® Priyanto, Mandiri Belajar SPSS (Yogyakarta: Media Komp, 2009),. Him 42.
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a. Menghitung a dan b, dan b, dengan rumus :

b. Membuat pesamaan regresi
Y= at+b; X3 b2 X,
Keterangan:
Y =subjek dalam variabel dependen yang diprediksikan
X = subjek dari variabel independen yang mempunyai nilai tertentu
a = konstanta (harga Y bila X; dan X; = 0)
b1 = koefisien variabel X1

b, = koefisien vaiabel X2
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BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian

1. Dompet Dhuafa Republika adalah lembaga nirlaba milik masyarakat indonesia
yang berkhidmat mengangkat harkat sosial kemanusiaan kaum dhuafa dengan
dana ZISWAF (Zakat, Infag, Shadagah, Wakaf, serta dana lainnya yang halal dan
legal, dari perorangan, kelompok, perusahaan/lembaga). Kelahirannya berawal
dari empati kolektif komunitas jurnalis yang banyak berinteraksi dengan
masyarakat miskin, sekaligus kerap jumpa dengan kaum kaya. Digagaslah
manajemen galang kebersamaan dengan siapapun yang peduli kepada nasif
dhuafa. Empat orang wartawan yaitu Parni Hadi, Haidar bagir, S. Sinansari Ecip,
dan Eri Sudewo berpadu sebagai Dewan Pendiri lembaga independen Dompet
Dhuafa Republika.

Awalnya adalah sebuah kebetulan, walau sebagai orang yang beriman, kita
percaya tidak ada sebuah kebetulan. Semuanya sudah ditentukan oleh Allah, Sang
Maha Perekayasa. April 1993, Koran Republika menyelenggarakan promosi
untuk surat kabar yang baru terbit tiga bulan itu di stadion Kridosono,
Yogyakarta. Di samping sales promotion untuk menarik pelanggan baru, acara di
stadion itu juga dimaksudkan untuk menarik minat masyarakat Yogya untuk

membeli saham koran umum Harian Republika.
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Hadir dalam acara itu Pemimpin Umum/Pemred Republika Parni Hadi, Dai
Sejuta Umat, (alm) Zainuddin MZ dan Raja Penyanyi Dangdut H. Rhoma Irama
dan awak pemasaran Republika. Memang, acara itu dikemas sebagai gabungan
antara dakwah dan entertainment.

Turun dari panggung, rombongan Republika dari Jakarta diajak makan di
restoran Bambu Kuning dan di situ bergabung teman-teman dari Corps Dakwah
Pedesaan (CDP) di bawah pimpinan Ustadz Umar Sanusi dan binaan pegiat
dakwah di daerah miskin Gunung Kidul, (Alm) Bapak Jalal Mukhsin.

Dalam bincang-bincang sambil santap siang, pimpinan CDP melaporkan
kegiatan mereka yang meliputi mengajar ilmu pengetahuan umum, ilmu agama
Islam dan pemberdayaan masyarakat miskin. Jadi anggota CDP berfungsi all-
round: ya guru, dai dan sekaligus aktivis sosial.

Ketika Parni Hadi bertanya berapa gaji atau honor mereka per bulan, dijawab
: “Masing-masing menerima enam ribu rupiah sebulan.” Kaget, tercengang dan
setengah tidak percaya, pimpinan Republika itu bertanya lagi: “Dari mana sumber
dana itu?” Jawaban yang diterima membuat hampir semua anggota rombongan
kehabisan kata-kata: “Itu uang yang sengaja disisihkan oleh para mahasiswa dari
kiriman orang tua mereka.” Seperti tercekik, Parni Hadi menukas: “Saya malu,
mohon maaf, sepulang dari Yogyakarta ini saya akan membuat sesuatu untuk
membantu teman-teman. Zainuddin MZ segera menambahkan: “Saya akan bantu

carikan dana. "Mengapa kaget, tercekik dan segera bereaksi? Karena Rp6000
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waktu itu jumlah yang kecil untuk ukuran Yogyakarta, apalagi untuk ukuran
Jakarta, sangat-sangat kecil. Apalagi, uang itu berasal dari upaya penghematan
hidup para mahasiwswa.

Peristiwa itulah yang menginspirasi lahirnya Dompet Dhuafa Republika. Dari
penggalangan dana internal, Republika lalu mengajak segenap masyarakat untuk
ikut menyisihkan sebagian kecil penghasilannya. Pada 2 Juli 1993, sebuah rubrik
di halaman muka Harian Umum Republika dengan tajuk “Dompet Dhuafa” pun
dibuka. Kolom kecil tersebut mengundang pembaca untuk turut serta pada
gerakan peduli yang diinisiasi Harian Umum Republika. Tanggal ini kemudian
ditandai sebagai hari jadi Dompet Dhuafa Republika.

Rubrik “Dompet Dhuafa” mendapat sambutan luar biasa, hal ini ditandai
dengan adanya kemajuan yang signifikan dari pengumpulan dana masyarakat.
Maka, muncul kebutuhan untuk memformalkan aktivitas yang dikelola Keluarga
Peduli di Republika. Pada 4 September 1994, Yayasan Dompet Dhuafa Republika
pun didirikan. Empat orang pendirinya adalah Parni Hadi, Haidar Bagir, Sinansari
Ecip, dan Erie Sudewo. Sejak itu, Erie Sudewo ditunjuk mengawal Yayasan
Dompet Dhuafa dalam mengumpulkan dan menyalurkan dana Ziswaf dalam
wujud aneka program kemanusiaan, antara lain untuk kebutuhan kedaruratan,
bantuan ekonomi, kesehatan, dan pendidikan bagi kalangan dhuafa.

Profesionalitas DD kian terasah seiring meluasnya program kepedulian dari

yang semula hanya bersifat lokal menjadi nasional, bahkan internasional. Tidak
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hanya berkhidmat pada bantuan dana bagi kalangan tak berpunya dalam bentuk
tunai, DD juga mengembangkan bentuk program yang lebih luas seperti bantuan
ekonomi, kesehatan, pendidikan dan bantuan bencana.

Pada 10 Oktober 2001, Dompet Dhuafa Republika dikukuhkan untuk pertama
kalinya oleh pemerintah sebagai Lembaga Zakat Nasional (Lembaga Amil Zakat)
oleh Departemen Agama RI. Pembentukan yayasan dilakukan di hadapan Notaris
H. Abu Yusuf, SH tanggal 14 September 1994, diumumkan dalam Berita Negara
Rl No. 163/A.YAY .HKM/1996/PNJAKSEL.

Berdasarkan Undang-undang Rl Nomor 38 Tahun 1999 tentang Pengelolaan
zakat, DD merupakan institusi pengelola zakat yang dibentuk oleh masyarakat.
Tanggal 8 Oktober 2001, Menteri Agama Republik Indonesia mengeluarkan
Surat Keputusan Nomor 439 Tahun 2001 tentang PENGUKUHAN DOMPET
DHUAFA REPUBLIKA sebagai Lembaga Amil Zakat tingkat nasional.>

2. Visi dan Misi Dompet Dhuafa Jawa Timur Surabaya
Berikut adalah visi dan misi Dompet Dhuafa Jawa Timur Surabaya:*®

Visi

Terwujudnya masyarakat berdaya yang bertumpu pada sumber daya lokal

melalui sistem yang berkeadilan

> Profil, http://www.ddjatim.org/web/sejarah/ diakses 17 Desember 2018 pukul 09.24
%8 Profil, http://www.ddjatim.org/web/visimisi/ diakses 17 Desember 2018 pukul 09.27
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Misi

Membangun nilai kemanusiaan dan kemandirian

Meningkatkan partisipasi derma masyarakat dan dukungan sumber daya untuk
pemberdayaan

Mendorong sinergi program dan jaringan organisasi pemberdayaan masyarakat
global

Menumbuhkembangkan dan mendayagunaan aset masyarakat melalui ekonomi
berkeadilan

Mengembangkan zakat sebagai alternatif dalam pengentasan kemiskinan

Tujuan

Mendorong voluntarism dan tumbuhnya kepemimpinan masyarakat sebagai agent
of change

Terwujudnya perubahan sosial melalui advokasi multi-stakeholder untuk
terciptanya kesejahteraan

Menjadi lembaga penggalangan sumber daya masyarakat yang terpercaya
Mengoptimalkan penggalangan sumber daya masyarakat

Menjadi World Class Organization berbasis ZISWAF

Terbentuknya jaringan klaster mandiri untuk mengentaskan kemiskinan

Menjadi lembaga expert dan rujukan dalam kebijakan pengentasan kemiskinan

Indonesia
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e Mengembangkan industri dan usaha yang berbasis redistribusi aset serta

mewujudkan jaringan bisnis yang sehat dan ethic.

3. Stuktur Organisasi Dompet Dhuafa Jawa Timur Surabaya

Gambar 4.1

Branch Manager

Khalkd Abdillah

Communication

Head Of Fundraising
Division

Head Of Program
Division

Mochamad Rizzqi

Kholid Abdillah Mochamad Abdul Rofi Aadib
Design 8 A Corporate Health & Social Economy, Head Of Financa &
CRM Communication | | et Fundraising Fundralsing Program Education & Cp'°9'f3mm Operational Division
Dakwah Progeam omunication
Seli Salfatia 2
Adisuria Aldhiansyah Rini Karastijani Moch, Abdul Rofi Miftahul Huda Moch. Saminudin Veronica Arl Widodo

Sumber : Dari CRM staff Ibu Seli Salfatia

Keterangan Struktur Organisasi Dompet Dhuafa Jawa Timur

Branch Manager

: Khalid Abdillah

Head Of Finance & Operational Division: Ari Widodo

General Affair

Head Of Program Division

57

: Ari Widodo

:Mochamad Rizziqgi Aladib

General Affair

Aril Widado




Program Communication : Veonica

Economy, Education & Dakwah Progam : Moch. Saminudi

Health & Social Pogram : Miftahul Huda
Corporate Fundraising : Mocch. Abdul Rofi
Retail Fundraising : Rini Karestijani
Communication : Khalid Abdillah

CRM : Seli Salfatia & Adisuria
Design & Communication : Aldhiansyah

. Penyajian Data

. Tabel frekuensi jawaban responden

Tabel 4.1 : Frekuensi petugas cermat dalam melayani pelanggan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 1 3.1 3.3 33
S 12 37.5 40.0 43.3
SS 17 53.1 56.7 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet Dhuafa
Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab netral 1

donatur atau sebesar 3.1%, yang menjawab setuju sebanyak 12 donatur atau
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sebesar 37.5%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 17 donatur atau
sebesar 53.1%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban sangat setuju dengan persentase 53.1% dan yang

paling rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 3.1%.

Tabel 4.2 : Frekuensi petugas memiliki standart pelayanan yang jelas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 1 31 33 33
S 11 34.4 36.7 40.0
SS 18 56.2 60.0 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 1 donatur atau sebesar 3.1%, yang menjawab setuju sebanyak 11 donatur
atau sebesar 34.4%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 18 donatur atau

sebesar 56.2%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
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paling tingggi memilih jawaban sangat setuju dengan persentase 56.2% dan yang

paling rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 3.1%.

Tabel 4.3 : Frekuensi petugas/aparatur mampu dalam menggunakan alat bantu dalam proses

pelayanan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid TS 1 3.1 3.3 3.3
1 3.1 3.3 6.7
S 10 31.2 33.3 40.0
SS 18 56.2 60.0 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, tidak setuju 1
donatur atau sebesar 3.1% yang menjawab netral 1 donatur atau sebesar 3.1%,
yang menjawab setuju sebanyak 10 donatur atau sebesar 31.2%, dan yang
menjawab sangat setuju sebanyak 18 donatur atau sebesar 56.2%. dari penjelasan

tersebut dapat dilihat bahwa responden yang paling tingggi memilih jawaban
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sangat setuju dengan persentase 56.2% dan yang paling rendah memilih jawaban

netral dan tidak setuju dengan jumlah persentase 3.1%.

Tabel 4.4 : Frekuensi petugas/aparatur ahli dalam menggunakan alat bantu dalam proses

pelayanan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N
3 9.4 10.0 10.0
S 10 31.2 33.3 43.3
SS 17 53.1 56.7 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total
o 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 3 donatur atau sebesar 9.4%, yang menjawab setuju sebanyak 10 donatur
atau sebesar 31.2%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 17 donatur atau
sebesar 53.1%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban sangat setuju dengan persentase 53.1% dan yang

paling rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 9.4%.
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Tabel 4.5 : Frekuensi petugas atau aparatur merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin
mendapatkan pelayanan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid s 1 3.1 3.3 3.3

S 12 37.5 40.0 43.3

SS 17 53.1 56.7 100.0

Total 30 93.8 100.0
Missing System

2 6.2
Total 32 100.0
Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet

Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 1 donatur atau sebesar 3.1%, yang menjawab setuju sebanyak 12 donatur
atau sebesar 37.5%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 17 donatur atau
sebesar 53.1%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang

paling tingggi memilih jawaban sangat setuju dengan persentase 53.1% dan yang

paling rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 3.1%.
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Tabel 4.6 : Frekuensi petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid s 1 3.1 3.3 3.3
2 6.2 6.7 10.0
S 12 375 40.0 50.0
SS 15 46.9 50.0 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
sangat tidak setuju 1 atau sebesar 3.1% yang menjawab netral 2 donatur atau
sebesar 6.2%, yang menjawab setuju sebanyak 12 donatur atau sebesar 37.5%,
dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 15 donatur atau sebesar 46.9%. dari
penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang paling tingggi memilih

jawaban sangat setuju dengan persentase 46.9% dan yang paling rendah memilih

jawaban tidak setuju dengan jumlah persentase 3.1%.
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Tabel 4.7 : Frekuensi petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 2 6.2 6.7 6.7
S 10 31.2 33.3 40.0
SS 18 56.2 60.0 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 2 donatur atau sebesar 6.2%, yang menjawab setuju sebanyak 10 donatur
atau sebesar 31.2%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 18 donatur atau
sebesar 55.2%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang

paling tingggi memilih jawaban sangat setuju dengan persentase 55.2% dan yang

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet

paling rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 6.2%.
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Tabel 4.8 : Frekuensi semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas/aparatur

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid S 14 43.8 46.7 46.7

SS 16 50.0 53.3 100.0

Total 30 93.8 100.0
Missing System

2 6.2

Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
setuju sebanyak 14 donatur atau sebesar 43.8%, dan yang menjawab sangat setuju
sebanyak 16 donatur atau sebesar 50.0%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat
bahwa responden yang paling tingggi memilih jawaban sangat setuju dengan
persentase 50.0% dan yang paling rendah memilih jawaban setuju dengan jumlah

persentase 43.8%.
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Tabel 4.9 : Frekuensi petugas/aparatur memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid S 15 46.9 50.0 50.0

SS 15 46.9 50.0 100.0

Total 30 93.8 100.0
Missing System

2 6.2

Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
setuju sebanyak 15 donatur atau sebesar 46.9%, dan yang menjawab sangat setuju
sebanyak 15 donatur atau sebesar 46.9%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat
bahwa responden paling banyak memilik setuju dan sangat setuju yakni sebesar

46.9%
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Tabel 4.10 : Frekuensi Petugas/aparatur memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 3 9.4 10.0 10.0]
2 6.2 6.7 16.7
S 11 34.4 36.7 53.3
SS 14 43.8 46.7 100.0}
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total
32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
tidak setuju 3 donatur atau sebesar 9.4%, yang menjawab netral 2 donatur atau
sebesar 6.2%, yang menjawab setuju sebanyak 11 donatur atau sebesar 34.4%,
dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 14 donatur atau sebesar 43.8%. dari
penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang paling tingggi memilih
jawaban sangatsetuju dengan persentase 43.8% dan yang paling rendah memilih

jawaban netral dengan jumlah persentase 6.2%.
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Tabel 4.11 : Frekuensi Petugas/aparatur memberikan jaminan kepastian biaya dalam

pelayanan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid N 2 6.2 6.7 6.7

S 14 43.8 46.7 53.3

SS 14 43.8 46.7 100.0

Total 30 93.8 100.0
Missing System

2 6.2

Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 2 donatur atau sebesar 6.2%, yang menjawab setuju sebanyak 14 donatur
atau sebesar 43.8%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 14 donatur atau
sebesar 43.8%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban setuju dan sangat setuju dengan persentase 43.8%

dan yang paling rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 6.2%.
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Tabel 4.12 : Frekuensi Petugas/aparatur Mendahulukan kepentingan pemohon/pelanggan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 3 9.4 10.0 10.0
S 16 50.0 53.3 63.3
SS 11 34.4 36.7 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 3 donatur atau sebesar 9.4%, yang menjawab setuju sebanyak 16 donatur
atau sebesar 50.0%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 11 donatur atau
sebesar 34.4%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban setuju dengan persentase 50.0% dan yang paling

rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 9.4%.
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Tabel 4.13 : Frekuensi petugas/aparatur melayani dengan sikap ramah

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 2 6.2 6.7 6.7
S 19 59.4 63.3 70.0
SS 9 28.1 30.0 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total
32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 2 donatur atau sebesar 6.2%, yang menjawab setuju sebanyak 19 donatur
atau sebesar 59.4%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 9 donatur atau
sebesar 28.1%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban setuju dengan persentase 59.4% dan yang paling

rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 6.2%.
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Tabel 4.14 : Frekuensi petugas/aparatur melayani dengan sikap sopan santun

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 2 6.2 6.7 6.7
S 20 62.5 66.7 73.3
SS 8 25.0 26.7 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 2 donatur atau sebesar 6.2%, yang menjawab setuju sebanyak 20 donatur
atau sebesar 62.5%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 8 donatur atau
sebesar 25.0%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban setuju dengan persentase 62.5% dan yang paling

rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 6.2%.
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Tabel 4.15 : Frekuensi petugas/aparatur melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-

bedakan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Velid N 1 3.1 3.3 33

S 17 53.1 56.7 60.0

SS 12 375 40.0 100.0

Total 30 93.8 100.0
Missing System

2 6.2

Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 1 donatur atau sebesar 3.1%, yang menjawab setuju sebanyak 17 donatur
atau sebesar 53.1%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 12 donatur atau
sebesar 37.5%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban setuju dengan persentase 53.1% dan yang paling

rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 3.1%.
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Tabel 4.16 : Frekuensi petugas/aparatur melayani dan menghargai setiap pelanggan.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 3 9.4 10.0 10.0
S 17 53.1 56.7 66.7
SS 10 31.2 333 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total
32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 3 donatur atau sebesar 9.4%, yang menjawab setuju sebanyak 17 donatur
atau sebesar 53.1%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 10 donatur atau
sebesar 31.2%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban setuju dengan persentase 53.1% dan yang paling

rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 9.4%.
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Tabel 4.17 : Frekuensi penampilan petugas/aparatur baik dalam melayani pelanggan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 1 3.1 3.3 33
S 15 46.9 50.0 53.3
SS 14 43.8 46.7 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 1 donatur atau sebesar 3.1%, yang menjawab setuju sebanyak 15 donatur
atau sebesar 46.9%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 14 donatur atau
sebesar 43.8%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban setuju dengan persentase 46.9% dan yang paling

rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 3.1%.
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Tabel 4.18 : Frekuensi tempat melakukan pelayanan nyaman

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 1 3.1 3.3 33
S 17 53.1 56.7 60.0
SS 12 375 40.0 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 1 donatur atau sebesar 3.1%, yang menjawab setuju sebanyak 17 donatur
atau sebesar 53.1%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 12 donatur atau
sebesar 37.5%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban setuju dengan persentase 53.1% dan yang paling

rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 3.1%.
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Tabel 4.19 : Frekuensi petugas/aparatur disiplin dalam melakukan pelayanan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Velid N 5 15.6 16.7 16.7
S 12 375 40.0 56.7
SS 13 40.6 43.3 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 5 donatur atau sebesar 15.6%, yang menjawab setuju sebanyak 12 donatur
atau sebesar 37.5%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 13 donatur atau
sebesar 40.6%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang

paling tingggi memilih jawaban sangat setuju dengan persentase 40.6% dan yang

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet

paling rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 15.6%.
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Tabel 4.20 : Frekuensi proses dan akses layanan mudah

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 3 9.4 10.0 10.0]
S 14 43.8 46.7 56.7
SS 13 40.6 43.3 100.0}
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 3 donatur atau sebesar 9.4%, yang menjawab setuju sebanyak 14 donatur
atau sebesar 43.8%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 13 donatur atau
sebesar 40.6%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban setuju dan sangat setuju dengan persentase 43.8%

dan yang paling rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 9.4%.
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Tabel 4.21 : Frekuensi ada penggunaan alat bantu dalam pelayanan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 2 6.2 6.7 6.7
S 14 43.8 46.7 53.3
SS 14 43.8 46.7 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 2 donatur atau sebesar 6.2%, yang menjawab setuju sebanyak 14 donatur
atau sebesar 43.8%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 14 donatur atau
sebesar 43.8%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban setuju dan sangat setuju dengan persentase 43.8%

dan yang paling rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 6.2%.
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Tabel 4.22 : Frekuensi ada perusahaan memiliki produk yang baik

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Velid TS 1 3.1 3.3 3.3
8 25.0 26.7 30.0
S 12 375 40.0 70.0
SS 9 28.1 30.0 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
tidak setuju 1 donatur atau sebesar 3.1%, yang menjawab netral 8 donatur atau
sebesar 25.0%, yang menjawab setuju sebanyak 12 donatur atau sebesar 37.5%.
dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 9 donatur atau sebesar 28.1%,dari
penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang paling tingggi memilih

jawaban setuju dengan persentase 37.5% dan yang paling rendah memilih

jawaban tidak setuju dengan jumlah persentase 3.1%.
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Tabel 4.23 : Frekuensi harga yang di berikan mencerminkan kualitas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 1 3.1 3.3 33
S 14 43.8 46.7 50.0
SS 15 46.9 50.0 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 1 donatur atau sebesar 3.1%, yang menjawab setuju sebanyak 14 donatur
atau sebesar 43.8%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 15 donatur atau
sebesar 46.9%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban sangat setuju dengan persentase 46.9% dan yang

paling rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 3.1%.
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Tabel 4.24 :

Frekuensi informasi perusahaan jelas dan dapat dimengerti

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 3 9.4 10.0 10.0]
S 16 50.0 53.3 63.3
SS 11 34.4 36.7 100.0}
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 3 donatur atau sebesar 9.4%, yang menjawab setuju sebanyak 16 donatur
atau sebesar 50.0%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 11 donatur atau
sebesar 34.4%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban setuju dengan persentase 50.0% dan yang paling

rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 9.4%.
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Tabel 4.25 : Frekuensi perusahaan memiliki lokasi yang strategis

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid S 17 53.1 56.7 56.7

SS 13 40.6 43.3 100.0

Total 30 93.8 100.0
Missing System

2 6.2

Total 32 100.0

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet
Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
setuju sebanyak 17 donatur atau sebesar 50.0%, dan yang menjawab sangat setuju
sebanyak 13 donatur atau sebesar 40.6%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat
bahwa responden yang paling tingggi memilih jawaban setuju dengan persentase
50.0% dan yang paling rendah memilih jawaban sangat setuju dengan jumlah

persentase 40.6%.
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Tabel 4.26 : Frekuensi donatur akan ikut dalam pengembangan program lembaga

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 4 12.5 13.3 13.3
S 10 31.2 33.3 46.7
SS 16 50.0 53.3 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total
32 100.0

Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 4 donatur atau sebesar 12.5%, yang menjawab setuju sebanyak 10 donatur

atau sebesar 31.2%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 16 donatur atau

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet

sebesar 50.0%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang

paling tingggi memilih jawaban sangatsetuju dengan persentase 50.0% dan yang

paling rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 12.5%.
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Tabel 4.27 : Frekuensi donatur akan merekomendasikan lembaga kepada teman.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 1 3.1 33 33
4 125 13.3 16.7
S 11 34.4 36.7 53.3
SS 14 43.8 46.7 100.0
Total 30 93.8 100.0
Missing System
2 6.2
Total 32 100.0

Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
tidak setuju 1 atau sebesar 3.1%, yang menjawab netral 4 donatur atau sebesar
12.5%, yang menjawab setuju sebanyak 11 donatur atau sebesar 34.4%, dan yang
menjawab sangat setuju sebanyak 14 donatur atau sebesar 43.8%. dari penjelasan
tersebut dapat dilihat bahwa responden yang paling tingggi memilih jawaban

sangat setuju dengan persentase 43.8% dan yang paling rendah memilih jawaban

tidak setuju dengan jumlah persentase 3.1%.
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Tabel 4.28 : Frekuensi donatur tidak terpengaruh dengan promosi program lembaga zakat

lainnya.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid N 3 9.4 10.0 10.0

S 10 31.2 33.3 43.3

SS 17 53.1 56.7 100.0

Total 30 93.8 100.0
Missing System

2 6.2

Total 32 100.0

Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 3 donatur atau sebesar 9.4%, yang menjawab setuju sebanyak 10 donatur
atau sebesar 31.2%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyak 17 donatur atau
sebesar 53.1%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang

paling tingggi memilih jawaban sangat setuju dengan persentase 53.1% dan yang

Dari tabel di atas ditunjukkan bahwa 30 responden (Donatur dompet

paling rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase 9.4%.
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Tabel 4.29 : Frekuensi donatur akan melaksanakan donasi program yang dipromosikan oleh

lembaga.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid N 2 6.2 6.7 6.7

S 12 37.5 40.0 46.7

SS 16 50.0 53.3 100.0

Total 30 93.8 100.0
Missing System

2 6.2

Total 32 100.0

Dhuafa Jawa Timur Surabaya) memiliki variasi jawaban yaitu, yang menjawab
netral 2 donatur atau sebesar 6.2%, yang menjawab setuju sebanyak 12 donatur
atau sebesar 37.5%, dan yang menjawab sangat setuju sebanyakl 6 donatur atau
sebesar 50.0%. dari penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa responden yang
paling tingggi memilih jawaban sangat setuju dan sangat setuju dengan persentase

50.0% dan yang paling rendah memilih jawaban netral dengan jumlah persentase

6.2%.
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C. Analisis Data

Dalam penelitian ini, peneliti mengalami kesulitan untuk mendapatkan
responden. Peneliti menyebarkan kuisiooner kepada responden dengan jumlah 30
responden. Namun, ada responden yang enggan mengisi kuisioner yang dibagikan
dan akhirnya peneliti mencari lagi responden lainnya yang mau mengisi hingga
mencapai total 30 responden.

1. Uji Asumsi Klasik (Uji Normalitas data)

Uji normalitas data bertujuan untuk mengiuji apakah dalam sebuah model
regresi, variabel dependen, variabel independen, atau keduanyamempunyai
distribusi normal atau tidak. Uji yang dipilih dalam penelitian ini adalah one
sample Komogrov-smirnov dengan menggunakan taraf signifikan 0,05. Data akan
dinyatakan berdisribusi normal apabila signifikansi lebih besar dari 0,05.>°

Berdasarkan hasil analisa diperoleh hasil sebagai berikut:

> Duwi priyanto, Mandiri BelajarSpss, (Yogyakarta; Mediakom 2009) hal 28
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Tabel 4.30 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardi
zed
Residual

N 30

Normal Parameters® Mean .0000000

Std. Deviation 2.38694922

Most Extreme Absolute .094

Differences Positive 078

Negative -.094

Kolmogorov-Smirnov Z 517

Asymp. Sig. (2-tailed) .952
a. Test distribution is Normal.

l

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai Asymp signifikan dari
Unstandartdized residual 0,952 > 0,05 maka persamaan model regresi linier
beganda memenuhi asusmsi normalitas, sehingga dapat digunakan dalam

penelitian ini.

2. Uji Multikolinieritas
Uji miltikolinieritas dilakukan untuk mengetahui apakah antar variabel bebas
itu saling berkolerasi. Jika hal ini terjadi maka sangat sulit untuk menentukan
variabel bebas mana yang mempengaruhi variabel terikat.
Di antara variabel independen terdapat korelasi +1 atau -1 maka
diartikanpersamaan regresi tidak akurat digunakan dalam persamaan. Untuk

mendeteksi adanya multikolinieritas dilakukan jika varriance inflation factor
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(VIF) tidak lebih dari 10, maka model terbebas dari multikolinieritas dan jika

tolerance lebih besar dari 0.10, maka model terbebas dari multikolinierittas.®

Tabel 4.31 Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Std. Sig
Model B Error Beta t . Tolerance VIF
(Constant) 6.280|  6.781 028 '32
kualitas .66
pelayanan .032 .071 .080 445 0 .942 1.062
kepuasan 491 229 386 2'12 '03 942 1.062

a. Dependent Variable: loyalitas donatur

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
(X1). Variabel kepuasan (X2) memiliki nilai tolerrance 0.942 dan memiliki nilai
VIF 1.062. dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa nilai tolerance
0.942>0.10 dan nilai VIF 1.062<10,00. Sehingga, seluruh variabel X1 dan X2
bebas multikolinieritas yang artinya seluruh variabel tersebut dapat digunakan

dalam penelitian ini.

3. Uji Heteroskedastisitas

Uji heterokedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam regresi terjadi
ketidaksamaan varian nilai residual satu pengamatan ke pengamatan lainnya.
Heterokedastisitas, pada umumnya sering terjadi pada model-model yang

menggunakan data cross section daripada time series. Namun bukan berarti

% Dwi Priyanto, Mandiri Belajar Spss, (Yogyakarta: Mediakom, 2009) hal 41-42
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model-model yang menggunakan data time series bebas dari Heterokedastisitas.
Sedangkan, untuk mendeteksi ada tidaknya heterokedastisitas pada suatu model
dapat dilihat dari pola gambar Scatterplot model tersebut
Untuk mendeteksi ada tidaknya heterokedastisitas pada suatu model dapat

dilihat dari pola gambar Scatterplot model tersebut. Tidak terdapat Scatterplot
jika®":

a. Penyebaran titik-titik data sebaiknya tidak berpola

b. Titik-titik data menyebar di atas dan dii bawah atau disekitar angka 0

c. Titik-tiitik data tidak mengumpul hanya di atas atau di bawah saja.
Uji Heterokedastisitas dengan alat bantu komputer menggunakan program Spss

16 for windows, diperoleh hasil sebagai berikut

8 Dwi Priyanto, Mandiri Belajar Spss, (Yogyakarta: Mediakom, 2009) hal 41-42
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Gambar 4.2

Scatterplot

Dependent Variable: loyalitas donatur

0 o] Oo

Og

Regression Studentized Residual

T T T T T
-2 -1 0 1 2

Regression Standardized Predicted Value

Berdasarkan output scatterplot diatas diketahui bahwa titik-titik acak diatas
maupun di bawah angka O atau sumbu Y, titik-titik tidak hanya diatas atau di
bawah saja, dan penyebaran titik tidak berpola. Dari penjelasan tersebut, maka hal
ini berarti model regresii memenuuhi asumsi heterokedastisitas dan tidak terjadi
homokedastisitas sehingga seluruh variabel layak dan dapat digunakan dalam

penelitian.
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4. Regresi Linier Berganda

Tabel 4.33 Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
loyalitas donatur 17.60 2.621 30
kualitas pelayanan 92.17 6.675 30
kepuasan 17.13 2.063 30

Tabel 4.34 Correlations

kualitas
loyalitas donatur pelayanan kepuasan
Pearson Correlation loyalitas donatur 1.000 173 .406
kualitas pelayanan 173 1.000 241
kepuasan .406 .241 1.000
Sig. (1-tailed) loyalitas donatur .180 .013
kualitas pelayanan .180 .100
kepuasan .013 .100
N loyalitas donatur 30 30 30
kualitas pelayanan 30 30 30
kepuasan 30 30 30

Tabel 4.35 Variables Entered/Removed”

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 kepuasan ,
kualitas .|Enter
pelayanan®

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: loyalitas donatur
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Tabel 4.36 Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 4132 A71 .109 2.474]

a. Predictors: (Constant), kepuasan , kualitas pelayanan

Tabel 4.37 ANOVAP

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 33.972 2 16.986 2.776 .080°
Residual 165.228 27 6.120
Total 199.200 29
a. Predictors: (Constant), kepuasan , kualitas pelayanan
b. Dependent Variable: loyalitas donatur
Tabel 4.38 Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 6.289 6.781 .928 .362
kualitas pelayanan .032 .071 .080 .445 .660
kepuasan 491 .229 .386 2.138 .042

a. Dependent Variable: loyalitas donatur

1) Tabel “Descriptive statistic” memberikan informasi mengenai besarnya mean
(rata-rata) dan simpangan baku (standard deviation) setiap variabel. Rata-rata

kualitas pelayanan adalah 92.17. Rata-rata kepuasan 17.13. Rata-rata Loyalitas

93



2)

Donatur adalah 17.60 . Simpangan baku kualitas pelayanan adalah 6.675.
Simpang baku kepuasan 2.063 dan simpangan baku untuk loyalitas donatur
adalah 2.621

Tabel “Correlation”. Suatu hubungan dapat dikatakan signifikan apabila p
value<0.05, dan kekuatan hubungan antar variabel ditunjukkan melalui korelasi.
Berikut ini adalah tabel kekuatan nilai korelasi serta maknanya®.

Tabel 4.39 Kekuatan Hubungan

Nilai Makna
0,00-0,19 Sangat rendah/sangat lemah
0,20-0,39 Rendah/lemah
0,40-0,59 Sedang
0,60-0,79 Tinggi/kuat
0,80-1,00 Sangat tinggi/sangat kuat

Dari tabel 4.34 Correlation di atas dapat dilihat bahwa nilai korelasi kualitas
pelayanan terhadap loyalitas donatur sebesar 0.173, dan nilai p value (sig).
sebesar 0.100. dengan demikian terdapat hubungan yang sangat rendah dan tidak
signifikan karena (p value) 0.100>0.05. sedangkan nilai korelasi kepuasan
terhadap loyalitas donatur sebesar 0.406. dan nilai p value (sig). sebesar 0.013,
dengan demikian terdapat hubungan yang sedang dan signifikan kaena (p value)
0.013<0.05. Hubungan positif mengindikasikan bahwa semakin tinggi kualitas

pelayanan semakin tinggi pula loyalitas donatur

62 Nanan Martono, Statistik Sosilal (Yogyakarta: Gavva Media, 2010) hal. 234
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3)

4)

5)

Tabel “Variables entered/removed” menunjukkan bahwa semua variabel
diikutkan dalam pengolahan data

Tabel “Model Summary”. Berdasarkan nilai R, dapat diketahui bahwa besarnya
koefisien regresi antara kualitas pelayanan dan kepuasan donatur dengan
loyalitas donatur adalah sebesar 0.413 (sedang). Dan demikian pula dengan
variabel kualitas pelayanan dan kepuasan donatur yang memberikan kontribusi
dalam mempengaruhi variabel loyalitas donatur sebesar 17.1%. Hal ini
ditunjukkan dengan nilai R Square sebesar 0.171 (sehingga kontribusinya sebesar
0.171 x 100%). Hal ini menunjukkan bahwa besarnya sumbangan atau kontribusi
variabel kualitas pelayanan dalam mempengaruhi loyalitas donatur adalah 17.1%
sedangkan sisanya 83.9% dipengaruhi oleh variabel atau faktor lain. Semakin
tinggi R, maka semakin tinggi hubungan dua variabel.

Standard eror of estimate (SEE) adalah 2.474 (variabel dependen). Nilai ini
berfungsi untuk menguji apakah model regresi sudah berfungsi dengan baik
sebagai prediktor atau belum. Untuk itu nilai SEE harus dibandingkan dengan
nilai simpang baku kualitas pelayanan dan kepuasan, yaitu nilai simpang baku
kualitas pelayanan sebesar 2.621. Nilai SEE ternyata lebih kecil dari pada nilai
simpang baku, maka model regresi ini dapat digunakan sebagai prediktor loyalitas

donatur.
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6)

7)

Tabel “Anova” memperkuat interprestasi bahwa hubunggan kualitas pelayanan
dan loyalitas donatur adalah tidak signifikan,terlinat dari nilai F sebesar 2.776
dengan nilai p value adalah 0.080 (>0.05).

Tabel “coeficients” menunjukkan persamaan garis regresi.

Rumus persamaan garis regresi beganda secara umum adalah:

Y=a+by X;+by Xz

Y=6.289+0.032x;+0.0491x,

Artinya apabila frekuensi kualitas pelayanan =0 (X1=0) dan tingkat kepuasan =0
(X2=0), maka loyalitas donaturnya adalah sebesar 6.289.

Tabel 4.38 di atas juga memberikan informasi bahwa apabila variabel X1 diuji
secara sendiri-sendiri, ternyata variabel kualitas pelayanan tidak mempunyai
hubungan yang signifikan dengan loyalitas donatur. Hal ini ditunjukkan dengan

nilai p value variabel X1 0.660 (>0.025)

Pembahasan Hasil Penelitian (Analisis Data)

Berdasakan hasil pengujian secara statistik dapat dijelaskan pada masing-
masing variabel sebagai berikut:
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Donatur Terhadap Loyalitas Donatur
secara parsial

a. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Donatur
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Pada tabel 4.38 nilai p value (sig) kualitas pelayanan sebesar 0.660
(>0.05), maka variabel ini tidak signifikan. Hal ini dapat disimpulkann bahwa Ho
diterima dengan kata lain tidak ada pengaruh kualitas pelayanan tehadap loyalitas
donatur di Dompet Dhuafa Jawa Timur Surabaya.

b. Pengaruh Kepuasan Donatur terhadap Loyalitas Donatur

Pada tabel 4.38 nilai p value (sig) kepuasan menunjukkan nilai sebesar
0.042 (<0.05), maka variabel ini signifikan. Hal ini dapat disimpulkan bahwa Ho
ditolak dengan kata lain ada pengaruh kepuasan donatur tehadap loyalitas donatur
di Dompet Dhuafa Jawa Timur Surabaya.

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Donatur Terhadap Loyalitas Donatur
secara Simultan

Pada tabel 4.37 nilai p value (sig) menunjukkan nilai sebesar 0.080
(>0.05). Hal ini dapat disimpulkan bahwa secara bersama-sama kualitas
pelayanan dan kepuasan donatur tidak memiliki pengaruh kepada loyalitas
donatur di Dompet Dhuafa Jawa Timur Surabaya.

Berapakah nilai hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas donatur di
Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya?

Dari tabel 4.34 Correlation di atas dapat dilihat bahwa nilai p value (sig).

sebesar 0.100. dengan demikian tidak terdapat hubungan antara kualitas

pelayanan dan kepuasan donatur karena (p value) 0.100>0.05.
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4. Berapakah nilai hubungan kepuasan donatur terhadap loyalitas donatur di
Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya?
Dari tabel 4.34 Correlation di atas dapat dilihat bahwa nilai korelasi kualitas
pelayanan terhadap loyalitas donatur sebesar 0.406. dan nilai p value (sig).
sebesar 0.013, dengan demikian terdapat hubungan yang sedang dan signifikan
kaena (p value) 0.013<0.05.

5. Prediksi Peningkatan Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Donatur Terhadap
Loyalitas Donatur

Berdasarkan hasil uji regresi berganda pada tabel 4.36 diperoleh nilai

standard eror of eror of estimate (SEE) adalah 2.474 (variabel dependen). Nilai
ini berfungsi untuk menguji apakah model regresi sudah berfungsi dengan baik
sebagai prediktor atau belum. Untuk itu nilai SEE harus dibandingkan dengan
nilai simpang baku (tabel 4.33) kualitas pelayanan dan kepuasan, yaitu nilai
simpang baku kualitas pelayanan sebesar 2.621. Nilai SEE ternyata lebih kecil
dari pada nilai simpang baku, maka model regresi ini dapat digunakan sebagai

prediktor loyalitas donatur.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdarkan analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Peningkatan Loyalitas Donatur Dengan
Kepuasan Donatur Sebagai Variabel Intervening di Dompet Dhu’afa Jawa Timur
Surabaya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: Pengaruh kualitas

pelayanan terhadap loyalitas donatur:

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Donatur Terhadap Loyalitas Donatur

secara parsial
a. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Donatur

Pada tabel 4.38 nilai p value (sig) kualitas pelayanan sebesar 0.660
(>0.05), maka variabel ini tidak signifikan. Hal ini dapat disimpulkann bahwa Ho
diterima dengan kata lain tidak ada pengaruh kualitas pelayanan tehadap loyalitas
donatur di Dompet Dhuafa Jawa Timur Surabaya.
b. Pengaruh Kepuasan Donatur terhadap Loyalitas Donatur

Pada tabel 4.38 nilai p value (sig) kepuasan menunjukkan nilai sebesar

0.042 (<0.05), maka variabel ini signifikan. Hal ini dapat disimpulkan bahwa Ho
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ditolak dengan kata lain ada pengaruh kepuasan donatur tehadap loyalitas donatur
di Dompet Dhuafa Jawa Timur Surabaya.

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Donatur Terhadap Loyalitas Donatur
secara Simultan

Pada tabel 4.37 nilai p value (sig) menunjukkan nilai sebesar 0.080
(>0.05). Hal ini dapat disimpulkan bahwa secara bersama-sama kualitas
pelayanan dan kepuasan donatur tidak memiliki pengaruh kepada loyalitas
donatur di Dompet Dhuafa Jawa Timur Surabaya.

Berapakah nilai hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas donatur di
Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya?

Dari tabel 4.34 Correlation di atas dapat dilihat bahwa nilai p value (sig).
sebesar 0.100. dengan demikian tidak terdapat hubungan antara kualitas
pelayanan dan kepuasan donatur karena (p value) 0.100>0.05.

Berapakah nilai hubungan kualitas kepuasan donatur terhadap loyalitas donatur di
Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya?

Dari tabel 4.34 Correlation di atas dapat dilihat bahwa nilai korelasi kualitas
pelayanan terhadap loyalitas donatur sebesar 0.406. dan nilai p value (sig).
sebesar 0.013, dengan demikian terdapat hubungan yang sedang dan signifikan
kaena (p value) 0.013<0.05.

Prediksi Peningkatan Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Donatur Terhadap

Loyalitas Donatur
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Berdasarkan hasil uji regresi berganda pada tabel 4.36 diperoleh nilai
standard eror of eror of estimate (SEE) adalah 2.474 (variabel dependen). Nilai
ini berfungsi untuk menguji apakah model regresi sudah berfungsi dengan baik
sebagai prediktor atau belum. Untuk itu nilai SEE harus dibandingkan dengan
nilai simpang baku (tabel 4.33) kualitas pelayanan dan kepuasan, yaitu nilai
simpang baku kualitas pelayanan sebesar 2.621. Nilai SEE ternyata lebih kecil
dari pada nilai simpang baku, maka model regresi ini dapat digunakan sebagai

prediktor loyalitas donatur.

. Saran

Berdasakan hasil dan kesimpulan dalam penelitian ini, maka beberapa saran
yang dapat dijabarkan adalah sebagai berikut:

2. Bagi Dompet Dhuafa Jawa Timur Surabaya dengan mengacu dari hasil
penelitian ini, meskipun vaiabel kualitas pelayanan dan kepuasan donatur
tidak memiliki pengauh terhadap loyalitas donatur, namun Dompet Dhuafa
sebagai lembaga amil zakat haus tetap menjaga kualitas serta kepuasan
donatur sehingga donatu yang datang sekali akan datang berulang kali untuk
melakukan donasi ke lembaga tesebut.

3. Sehubung dengan perkembangan zaman yang semakin ketat dalam
persaingan manajemen, maka dibutuhkan stategi yang efisien dan efektif
supaya organisasi mampu bersaing dengan baik. Keberhasilah organisasi non

profit tidak lepas dari pengelolaan sumberdaya manusia dan peningkatan
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jumlah donatur, oleh sebab itu maka penelitian ini berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan dan kepuasan donatur Terhadap Peningkatan Loyalitas
Donatur di Dompet Dhu’afa Jawa Timur Surabaya”.

4. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan mampu menemukan variabel
independen yang baru dengan perkiraan vaiabel itu dapat mempengaruhi
loyalitas donatur, sehingga penelitian ini mampu mencapai titik perbaikan
kedepannya.

C. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini telah dilakukan sesuai prosedur ilmiah, namun demikian masih
memiiliki keterbatasan. Adapun keterbatasan penelitian adalah:

1. Ketiga variabel X (Kualitas Pelayanan), X2 (Kepuasan Donatur) dan Y
(Loyalitas Donatur) diolah menggunakan kuisioner dalam pengumpulan data,
sehingga peneliti tidak dapat mengontrol jawaban yang tidak menunjukkan
kenyataan sebenarnya.

2. Populasi peneliti diambil dari seluruh Donatur Dompet Dhuafa Jawa Timur
Surabaya yang tercatat yakni sebanyak 268 Donatur. Peneliti menyeba
sebanyak 32 kuisioner namun tidak semua Donatur Dompet Dhuafa Jawa

Timur Surabaya besedia mengisi kuisioner.
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