y -
Dy

Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kualitas
Pelayanan Dengan Pengembangan Karyawan
Sebagai Variabel Moderasi Pada Kantor Lembaga
Amil Zakat (LAZ) Persada Jawa Timur

SKRIPSI

Diajukan Kepada Universitas Islam Negeri Sunan
Ampel Surabaya, Guna Memenuhi Salah Satu Syarat
Memperoleh Gelar Sarjana IImu Sosial (S.So0s)

Oleh :

Rizqgotul Afiah
NIM. 04010420016

PROGRAM STUDI MANAJEMEN DAKWAH
FAKULTAS DAKWAH DAN KOMUNIKASI
UNIVERSITAS NEGERI SUNAN AMPEL
SURABAYA
2023



PERYATAAN PERTANGGUNGJAWABAN
OTENTISITAS SKRIPSI

Bismillahirrohmanirrohim...

Yang bertanda tangan di bawabh ini, saya:

Nama : Rizqotul Afiah

NIM 04010420016

Program Studi : Manajemen Dakwah

Konsentrasi : Manajemen Kelembagaan

Judul : Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kualitas Pelayanan

Dengan Pengembangan Karyawan Sebagai Variabel
Moderasi Pada Kantor Lembaga Amil Zakat (LAZ)
Persada Jawa Timur

Dengan ini saya menyatakan dengan sesungguhnya, bahwa skripsi ini benar-benar
karya sendiri. Sepanjang pengalaman saya, tidak terdapat karya atas pendapat
dituliskan atau diterbitkan orang lain, kecuali sebagai acuan atau kutipan dengan
mengikuti tata tulis ilmiah yang lazim.

Surabaya, 02 Januari 2024

vi



PFERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING

Nama : Rizgotul Afiah

NIM 04010420016

Program Studi : Manajemen Dakwah

Judul :Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kualitas

Pelayanan Dengan Pengembangan
Karyawan Sebagai Varabe| Moderasi Pada
Kantor Lembaga Amil Zakat (LAZ)
Persada Jawa Timur

Skripsi imi telah diperiksa dan disetujui untuk diajukan pada
sidang skripsi.

Siudoarjo, 08 Desember 2023

Menyetujui
Dosen Pembimbing

1
N _I"'/

NIP. 1906005141992032001




PENGESAHAN TIM PENGUJI

PENGARUH DAYA TANGGAP TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
DENGAN PENGEMBANGAN KARYAWAN SEBAGAI VARIABEL MODERASI
PADA KANTOR LEMBAGA AMIL ZAKAT (LAZ) PERSADA JAWA TIMUR

Disusun Oleh:
Rizqotul Afiah
(04010420016)
Telah diuji dan dinyatakan lulus dalam ujian Sarjana Strata Satu Pada

tanggal 02 Januari 2024
Tim Penguji

Pengujil Penguji Tl

NIP. 198205142005011001

Penguji IV
]
AJdoun
Novie Andriani Zakari ¥ ME

NUP. 202111009

Surabaya, 02 Januari 2024

i




PERSETUJUAN PUBLIKASI

KEMENTERIAN AGAMA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN AMPEL SURABAYA
PERPUSTAKAAN
I Jend. AL Yani 117 Sursbraya 60237 Telp. 031-8431972 Fax.031-341 3300
F-Mail: perpusuinshy.ac id

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademika UIN Sunan Ampel Surabaya, yang bertanda tangan di bawah ini, saya:

Nema ¢ Rizqotul Aliah
NIM : 04010420016 _
Fakultas’Jurusan : Dakwah dan Komunikasi / Manajemen Dakwah
E-mailaddress @ rizqotulafiah3009@ gmail.com

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyctujui untuk memberikan kepada Perpustakaan
UIN Sunan Ampel Surabaya, Hak Bebas Royali Non-Eksklusif atas karya ilmiah :
OSekripsi O Tesis [ Desertasi 0O Lain-lai (e —_—
yang berjudul :

PENGARUH DAYA TANGGAP TERHADAP KUALITAS PELAYANAN DENGAN

PENGEMBANGAN KARYAWAN SEBAGAI VARIABEL MODERASI PADA KANTOR

LEMBAGA AMIL ZAKAT (LAZ) PLRSADA JAWA l)Ml,R ‘

beserta perangkat yang diperiukan (bila oda). Dengan Hak Bebas Royalti Noo-Ekslusif ini
Perpustakaan UIN Sunan Ampel Surabaya berhak menyimpan, mplb—mrdnfnmu—tn.
mengelolanya  dalam  beatuk  pangkalan  data (databasc), mendistribusikannya, dan

pilkan‘mempublikasikannya di Intornct atay media lein sccara fulltext untuk kepentingan
akademis tanpa perfu meminta ijin dari saya sclama tetap mencanfumkan nama saya schagai
penulis’peacipta dan atau penerbit yang b )

Saya bersedia untuk menanggung secara pribadi. tanpa melibatkan pihak Perpustakaan plN
Sunan Ampcl Sursbaye, scgala bentuk tuntutan hukum yang timbul atas pelanggaran Hak Cipta
delam karya ilmizh saya ini.
Demikizn pernyatazn ini yang saya bual dengan sebenamya.

Surabaya, 20 Janvari 2024

Penulis

(Rizgotul A



ABSTRAK

Rizgotul 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
0f 0.458 > 0.5.

Keywords: Responsiveness, Service Quality, Employee
Development, Moderating Variables
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