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ABSTRAK 

Rizqotul Afiah, 2023. Pengaruh Daya Tanggap Terhadap 

Kualitas Pelayanan Dengan Pengembangan Karyawan Sebagai 

Variabel Moderasi Pada Kantor Lembaga Amil Zakat (LAZ) 

Persada Jawa Timur. Skripsi Program Studi Manajemen 

Dakwah, Di bawah Dosen Pembimbing Dra. Imas Maesaroh, 

Dip.IM-Lib., M.Lib., Ph.D. 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh daya tanggap terhadap kualitas pelayanan 

dengan pengembangan karyawan sebagai variabel moderasi di 

Kantor Lembaga Amil Zakat (LAZ) Persada Jawa Timur. Selain 

itu, tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah 

pengembangan karyawan sebagai variabel moderasi 

memperkuat atau memperlemah pengaruh daya tanggap 

terhadap kualitas pelayanan. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif, dengan 

hipotesis asosiatif. Pengelolaan data dari penelitian ini 

menggunakan analisis data Partial Least Square (PLS). 

Penelitian ini memberikan jawaban terhadap tiga rumusan 

masalah mengenai daya tanggap terhadap kualitas pelayanan 

dengan pengembangan karyawan sebagai variabel moderasi. 

Berikut adalah tiga jawaban dari rumusan masalah tersebut: 

Pertama, dari rumusan pertama diperoleh hasil bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan dari daya tanggap terhadap kualitas 

pelayanan. Hasil dari p-values adalah sebesar 0,003 < 0,05 dan 

nilai t-statistics adalah sebesar 2,965 > 1,85. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa daya tanggap memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kualitas pelayanan. Oleh karena itu, 

hipotesis pertama yang menyatakan bahwa daya tanggap 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di Kantor Laz Persada 

Jawa Timur dapat diterima. Kedua, nilai hubungan daya tanggap 

terhadap kualitas pelayanan dengan pengembangan karyawan 

sebagai variabel moderasi, dilihat dari R-square, adalah sebesar 
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0,925. Dari nilai R-square tersebut dapat menunjukkan 

hubungan yang baik pada variabel tersebut. Ketiga, variabel 

moderasi pengembangan karyawan tidak dapat memoderasi 

pengaruh daya tanggap terhadap kualitas pelayanan, karena 

memiliki nilai t-statistics 0,743 < 1,85 dan nilai p-values sebesar 

0,458 > 0,5. 

 
 

Kata Kunci: Daya Tanggap, Kualitas Pelayanan, Pengembangan 

Karyawan, Variabel Moderasi 
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ABSTRACT 

Rizqotul Afiah, 2023. The Effect of Responsiveness on Service 

Quality with Employee Development as a Moderating Variable 

at the Persada East Java Amil Zakat Institution (LAZ) Office. 

Thesis of the Da'wah Management Study Program, under 

Supervising Lecturer Dra. Imas Maesaroh, Dip.IM-Lib., M.Lib., 

Ph.D. 

 

The purpose of this research is to determine the effect of 

responsiveness on service quality with employee development 

as a moderating variable at the Persada East Java Amil Zakat 

Institution (LAZ) Office. In addition, the aim of this research is 

to find out whether employee development as a moderating 

variable strengthens or weakens the influence of responsiveness 

on service quality. The method used in this research is a 

quantitative research method, with an associative hypothesis. 

Data management from this research uses Partial Least Square 

(PLS) data analysis. This research provides answers to three 

problem formulations regarding responsiveness to service 

quality with employee development as a moderating variable. 

The following are three answers to the problem formulation: 

First, from the first formulation, the results show that there is a 

significant influence of responsiveness on service quality. The 

results of the p-values are 0.003 < 0.05 and the t-statistics value 

is 2.965 > 1.85. Thus, it can be concluded that responsiveness 

has a significant influence on service quality. Therefore, the first 

hypothesis which states that responsiveness influences the 

quality of service at the Laz Persada Office in East Java can be 

accepted. Second, the value of the relationship between 

responsiveness to service quality and employee development as 

a moderating variable, seen from the R-square, is 0.925. The R- 

square value can show a good relationship with these variables. 

Third, the moderating variable employee development cannot 

moderate the influence of responsiveness on service quality, 
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because it has a t-statistics value of 0.743 < 1.85 and a p-value 

of 0.458 > 0.5. 

 

 

 

Keywords:  Responsiveness, Service Quality, Employee 

Development, Moderating Variables 
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