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ABSTRAK 

Ken Endang Sukawati, NIM. 0400420011, 2023. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan 

Donatur Dengan Reputasi Lembaga Sebagai Variabel 

Moderasi di Lembaga Amil Zakat Dompet Amanah 

Umat Sidoarjo. 

 

Membangun organisasi nirlaba yang kredibel dan 

bebas masalah merupakan sebuah tantangan. Banyak 

organisasi nirlaba mengalami kesulitan dalam 

mendapatkan dana, yang dapat mengganggu operasional 

organisasi dan berisiko menyebabkan kehancuran. 

Fenomena ini sering kali disebabkan oleh kurangnya 

kepercayaan dari calon donatur yang masih merasa ragu. 

Kepercayaan donatur terhadap lembaga nirlaba atau 

organisasi amal adalah faktor kunci dalam mendukung 

kelangsungan operasional lembaga serta keberhasilan 

program-program sosial yang dijalankan. Beberapa faktor 

yang dapat mempengaruhi kepercayaan donatur adalah 

kualitas pelayanan dan reputasi lembaga. Kualitas 

pelayanan dan reputasi merupakan usaha dalam 

menanamkan rasa kepercayaan kepada donatur. 



 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

  

viii 
 

Organisasi nirlaba yang menjadi fokus penelitian ini 

adalah Lembaga Amil Zakat Dompet Amanah Umat. 

Pemilihan lembaga tersebut dilakukan karena merupakan 

lembaga Amil Zakat yang beroperasi secara provinsi dan 

telah resmi diizinkan oleh Kementerian Agama. Lembaga 

ini sedang dalam fase berkembang dan berupaya 

meningkatkan jumlah donaturnya. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

hubungan antara kualitas pelayanan dan reputasi lembaga 

terhadap kepercayaan donatur, serta pengaruh reputasi 

lembaga terhadap hubungan kualitas pelayanan dengan 

kepercayaan donatur di LAZ Dompet Amanah Umat. 

Data dalam penelitian ini diperoleh dari 43 responden 

donatur kawasan transfer LAZ Dompet Amanah Umat 

melalui penyebaran kuesioner sebagai data primer. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah SEM-

PLS (Partial Least Square) dengan menggunakan 

perangkat lunak SmartPLS V.4.0. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan donatur, nilai hubungan kualitas pelayanan 

dalam menjelaskan kepercayaan donatur adalah kuat yaitu 
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74.2% (pengaruh tinggi), dan reputasi lembaga tidak 

memoderasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepercayaan donatur. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Donatur, 

Reputasi Lembaga, Yayasan, Smartpls 
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ABSTRACT 

Ken Endang Sukawati, Student ID. 0400420011, 2023. 

“The Influence of Service Quality on Donor Trust with 

Institutional Reputation as a Moderating Variable at the 

Amil Zakat Institution of Dompet Amanah Umat in 

Sidoarjo.” 

Building a credible and problem-free nonprofit 

organization is a challenge. Many nonprofit organizations 

face difficulties in obtaining funds, which can disrupt the 

organization's operations and pose a risk of destruction. 

This phenomenon is often caused by a lack of trust from 

potential donors who still harbor doubts. Donors' trust in 

a nonprofit institution or charitable organization is a key 

factor in supporting the institution's operational 

sustainability and the success of the social programs it 

undertakes. Some factors that can influence donor trust 

are the quality of service and the reputation of the 

institution. Service quality and reputation are efforts to 

instill trust in donors. One nonprofit organization, namely 

the Zakat Collector Institution 'Dompet Amanah Umat,' 

was selected as a case study in this research because the 

institution is a provincial-scale Zakat Collector with legal 
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authorization from the Ministry of Religious Affairs. The 

institution is currently in a developmental phase and is 

working to increase its donor base. 

The aim of this research is to determine the 

relationship between the quality of service and the 

institution's reputation regarding donor trust, as well as 

the influence of the institution's reputation on the 

relationship between service quality and donor trust at 

'Dompet Amanah Umat.' Data for this research were 

obtained from 43 donor respondents in the transfer area of 

'Dompet Amanah Umat,' using a questionnaire as the 

primary data collection method. The research employed 

the SEM-PLS (Partial Least Squares) method and utilized 

the SmartPLS V.4.0 software. 

The results of the research indicate that service 

quality has a positive and significant impact on donor 

trust. The relationship value of service quality in 

explaining donor trust is strong, at 74.2% (high 

influence), and the institution's reputation does not 

moderate the influence of service quality on donor trust. 

Keywords: Service Quality, Donor Trust, Institutional 

Reputation, Foundation, Smartpls 
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