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KUISIONER PENELITIAN

Analisis Pengaruh Kepercayaan, Citra Lembaga, dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Donatur sebagai Variabel Moderating

(Studi Kasus pada LAZIS Muhammadiyah Kota Medan)

Kepada Yth.

Bapak/Ibu Donatur Lazismu Kota Medan

Dengan hormat,

Kami sangat mengharapkan kesedian Bapak/Ibu untuk membantu

memberikan masukan dan kesan Anda dengan mengisi kuisioner ini sesuai

keadaan yang sebenarnya. Bantuan Anda sangat berharga dalam penelitian ini.

Terima kasih atas kebaikan dan waktu Anda dalam mengisi kuesioner penelitian

ini.

A. Identitas Responden

1.

2
3.
4
5

Nama : (boleh tidak diisi)
. Usia : tahun

Jenis Kelamin : [_] Laki-laki [] Perempuan
. Pekerjaan

. Pendapatan per bulan:

o Rp. 2.000.000 — Rp. 4.000.000
o Rp. 4.000.000 — Rp. 6.000.000
o Rp. 6.000.000 — Rp. 8.000.000

0 Rp. 8.000.000

B. Pengisian Tanggapan Responden

Berilah tanda check list (\) pada salah satu jawaban yang paling sesuai

dengan pendapat Bapak/Ibu. Kriteria penilaian:

Sangat Setuju (SS) : diberi skor 5
Setuju (S) : diberi skor 4
Kurang Setuju (KS) : diberi skor 3

Tidak Setuju (TS) : diberi skor 2
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Sangat Tidak Setuju (STS)  : diberi skor 1

1. Tanggapan Responden mengenai Kepercayaan (X1)

No. Pernyataan SS S KS | TS | STS

Manajemen dana di LAZISMU Kota
1. | Medan dikelola secara transparan
kepada donatur.

LAZISMU Kota Medan bersikap jujur
2. | dalam memberikan segala informasi
atau berita kepada donatur.

LAZISMU Kota Medan menunjukkan
3. | konsistensi antara tindakan dengan
nilai dan prinsip.

Manajemen LAZISMU Kota Medan
berkompeten dalam mengelola dana
4. | yang masuk dan diisi oleh orang-
orang yang berkompeten di
bidangnya.

LAZISMU Kota Medan terbuka untuk
5. | memberikan layanan konsultasi kepada
donatur maupun masyarakat luas.

LAZISMU Kota Medan menghormati
dan menghargai semua kalangan, baik
6. | itu para donatur maupun

masyarakat yang membutuhkan
informasi.

LAZISMU Kota Medan dapat
mempertanggungjawabkan kinerjanya
7. | secara vertikal (kepada Allah) maupun
horizontal (kepada donatur dan
masyarakat umum).

2. Tanggapan Responden mengenai Citra Lembaga (X3)

No. Pernyataan SS S KS | TS | STS

LAZISMU Kota Medan merupakan
1. | lembaga yang mempunyai tanggung
jawab sosial dalam masyarakat
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LAZISMU Kota Medan merupakan

2.
lembaga yang terpercaya
3 Kinerja LAZISMU Kota Medan
" | amanah, transparan dan profesional
4 Logo LAZISMU Kota Medan menarik

dan mudah diingat oleh masyarakat

3. Tanggapan Responden mengenai Kualitas Pelayanan (X3)

No.

Pernyataan

SS

S

KS

TS

STS

LAZISMU Kota Medan memiliki
fasilitas fisik yang memadai dalam
menjalankan aktivitasnya.

LAZISMU Kota Medan selalu
mencatat dan memberikan laporan
setelah donatur memberikan donasi
ataupun zakatnya.

Amil LAZISMU Kota Medan tanggap
dalam memberikan pelayanan dan
membantu donatur dengan pelayanan
yang cepat dan baik.

Donatur merasa aman dalam
menyalurkan donasinya melalui
LAZISMU Kota Medan

Amil LAZISMU Kota Medan
memiliki kemampuan dalam
mengarahkan donatur untuk
menyalurkan donasinya ke dalam
program-program yang

dimiliki LAZISMU Kota Medan.

4. Tanggapan Responden mengenai Loyalitas (Y)

No.

Pernyataan

SS

KS

TS

STS

Anda sering berdonasi atau membayar
zakat di LAZISMU Kota Medan.

Jika di kemudian hari anda akan
membayar zakat atau berdonasi, besar
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kemungkinan anda akan berdonasi
kembali di LAZISMU Kota Medan.

Anda mengatakan hal-hal yang positif

3. | dan baik kepada orang lain tentang
LAZISMU Kota Medan.
Jika anda dimintai saran oleh
seseorang tentang LAZ, anda akan

4. | menyarankan untuk berdonasi melalui

LAZISMU Kota Medan kepada orang
tersebut.

5. Tanggapan Responden mengenai Kepuasan (Z

-’

No.

Pernyataan

SS

KS

TS

STS

Kualitas jasa yang ditawarkan oleh
LAZISMU Kota Medan sesuai dengan
kebutuhan donatur.

Program  yang dilaksanakan oleh
LAZISMU Kota Medan sesuai
dengan harapan dan keinginan
donatur.

Saya memilih berdonasi atau
membayar zakat di LAZISMU Kota
Medan karena pelayanannya sangat
baik.

Pelayanan yang diberikan oleh
LAZISMU Kota Medan secara
keseluruhan sangat memuaskan.
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Data Skor Angket Variabel Kepercayaan (X1)

Total

34
21

33

11

27

32
31

28

27

35

33
28

29

33

17
35

32
33
31

25

31

32
30
33
29

26

34
33
28

35

15
31

14
29

33

Butir Pernyatan Variabel Kepercayaan (X1)

No.

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

24
25

26

27

28

29

30
31

32
33

34
35

36
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Total

35

31

32
31

32
35

32
35

29

30
31

28

35

32
33
31

28

29

35

28

29

28

35

32
33
31

28

28

29

35

23

35

28

35

31

33
31

29

33
28

Butir Pernyatan Variabel Kepercayaan (X1)

No.

37
38

39
40

41

42
43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55

56
57
58

59
60
61

62
63

64
65

66
67

68

69
70

71

72
73

74
75

76
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Total

35

24
26

35

32
28

33
31

35

28

30
29

28

27

35

33
28

28

33

17
35

32
33

32
25

31

32
30
33
29

26

34

Butir Pernyatan Variabel Kepercayaan (X1)

No.

71
78

79
80
81

82
83

84
85

86
87
88
89
90
91

92
93

94
95

96
97

98

99
100

101

102
103

104
105

106

107
108
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Total

20
13

19

16
18
17
16
15
20
17
16
17
19

20
16
19
16
15
16
19
18
19
18
17
20
19
16
17

Butir Pernyataan Variabel Citra Lembaga (X3)

Data Skor Angket Variabel Citra Lembaga (X3)

No.

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

24
25

26

27

28

29

30
31

32
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20

18
19
20
16
20
19
20
20
16
20
17
18
20
17
19
18
19
18
17
19
20
16
17
16
20
19
20
18
16
16
17
20
16
20
17
20

33

34
35

36
37
38

39
40

41

42
43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55

56
57
58

59
60
61

62
63

64
65

66
67

68

69
70
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18
19
18
17
20
16
17
14
16
20
18
17
20
18
20
16
20
19
17
16
20
17
16
16
19

20
16
19
16
15
16
19
18
19
18
17
20

71

72
73

74
75

76
71
78

79
80
81

82
83

84
85

86
87
88
89
90
91

92
93

94
95

96
97

98

99

100

101

102
103

104
105

106

107

108
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Total

24

17

23

11

21

24
22
20

15
25

20

18
20

23

10
25

20

23

20

18
23

25

17
22
21

20

21

18
17
23

X3

Data Skor Angket Variabel Kualitas Pelayanan (X3)
4

No.

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28

29

30
31

32
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22

22
23

24
20

24
23

25

25

23

25

17
20

25

17
25

23

24
23

21

22
25

20

25

20

25

23

24
20

18
20

21

25

18
25

20

25

33

34
35

36
37
38

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55

56
57
58

59
60
61

62

63

64
65

66
67

68

69
70
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20

23

22
20

25

20

25

17
20

25

21

23

24
22
24

18
25

23

20

15
25

20

18
18
23

10
25

20

23

20

18
23

25

17
22
20

19
21

71

72
73

74
75

76
71
78

79
80
81

82
83

84
85

86
87
88
89
90
91

92

93

94
95

96
97

98

99

100

101

102
103

104
105
106
107
108
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Data Skor Angket Variabel Loyalitas (Y)

Total

20
13

20

17
20
18
17
16
20
16
15
16
19

11

19
16
19
16
15
17
20

16
17
16
15
20

18
16
19

No.

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

24
25

26

27

28

29

30
31

32
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18

18
19
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Data Skor Angket Variabel Kepuasan (Z)

Total
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UJI ASUMSI KLASIK

1. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 108
Normal Parameters®° Mean .0000000
Std. Deviation .82030683
Most Extreme Differences Absolute .058
Positive .058
Negative -.047
Test Statistic .058
Asymp. Sig. (2-tailed) .200°4

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
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Frequency

Histogram

Dependent Variable: Loyalitas

Mean = -4 86E-17
Std. Dev. = 0.981

N=108

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas
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2. Uji Multikolinearitas
Coefficients®

Model

Unstandardized Standardized‘ t ‘ Sig.

Collinearity
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Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
1 (Constant) 1.982 523 3.793 | .000
Kepercayaan .160 .045 298 3.566 | .001 128 7.840
Citra Lembaga .164 .072 192 2.276 | .025 125 7.998
Kualitas 178 .058 267 3.088 | .003 .119 8.375
Pelayanan
Kepuasan 225 .086 233 2.611 .010 11 8.984
a. Dependent Variable: Loyalitas
3. Uji Heteroskedastisitas
Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas
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UJI STATISTIK

1. Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Model R R Adjusted Std. Error of
Square R Square the Estimate

1 .950* 902 .899

.85915
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Citra Lembaga

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepercayaan,

b. Dependent Variable: Loyalitas

2. Uji Parsial (Uji t)

Coefficients”
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 | (Constant) 2471 501 4.931 .000
Kepercayaan .199 .044 370 | 4.562 .000
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Citra Lembaga 192 .073 225 | 2.622 .010
Kualitas .260 .050 389 | 5.232 .000
Pelayanan
a. Dependent Variable: Loyalitas
3. Uji Simultan (Uji F)
ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1 | Regression 708.864 3 236.288 | 320.115 .000P
Residual 76.766 104 738
Total 785.630 107

a. Dependent Variable: Loyalitas

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Citra Lembaga

4. Uji Interaksi (Uji MRA)

Hasil Uji Interaksi Kepercayaan (X1) dengan Kepuasan (Z)

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta

1 | (Constant) 2.591 1.335 1.940 .055
Kepercayaan 210 065 391 3.247 .002
Kepuasan 373 21 387 3.089 .003
Kepercayaan .004 .004 188 975 332
*Kepuasan

a. Dependent Variable: Loyalitas

Hasil Uji Interaksi Citra Lembaga (X3) dengan Kepuasan (Z)

Coefficients?
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Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 | (Constant) 5.001 1.205 4.150 .000
Citra Lembaga 181 .095 212 1.897 061
Kepuasan 234 119 243 1.966 052
Citra .017 .006 507 2.745 .007
Lembaga*Kepuasan

a. Dependent Variable: Loyalitas

Hasil Uji Interaksi Kualitas Pelayanan (X3) dengan Kepuasan (Z)

Coefficients?
Model Unstandardized Standardize t Sig.
Coefficients d
Coefficients
B Std. Beta
Error
1 | (Constant) 2.781 1.276 2.178 | .032
Kualitas Pelayanan .300 .100 449 | 2998 | .003
Kepuasan 461 116 478 | 3.981 .000
Kualitas .001 .005 .028 142 | 887
Pelayanan*Kepuasan
a. Dependent Variable: Loyalitas




