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KUALITASJASA DAN KEPUASAN KONSUMEN
BERDASARKAN MODEL SERVQUAL (STUDI KASUS: ANALISIS
KUALITAS JASA DAN KEPUASAN KONSUMEN RUMAH BERSALIN
GRATIS (RBG) RUMAH ZAKAT INDONESIA (RZl) YOGYAKARTA).

ABSTRAK

Ila Nurmaliya Shofa
05610035

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan mempelgjari model SERVQUAL
untuk menganalisis kualitas jasa dan kepuasan konsumen serta melakukan analisis
relasi kausal antara kualitas jasa dengan kepuasan konsumen pada RBG RZI
Y ogya. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memahami model SERVQUAL serta
menghasilkasn analisis tentang kualitas jasa dan kepuasan konsumen dan relas
kausal anatara keduanya padsa RBG RZI Y ogya.

Penelitian ini merupakan penelitian studi literatur dan studi kasus.
Variabel yang dipilih adalah indikator dari kualitas jasa dan kepuasan konsumen
berdasarkan model SERVQUAL. Sumber data bersifat primer dan sekunder.
Pengumpulan datanya dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada pasien yang
melahirkan di RBG RZI Yogyakarta, kemudian dilakukan analsis terhadap data
yang telah didapat.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas jasa dan kepuasan
konsumen berdasarkan SERVQUAL diukur dengan lima dimensi yaitu
reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik. Adapun kualitas jasa
RBG RZI Yogya secara keseluruhan sudah baik dan memenuhi kepentingan
konsumennya. Selain itu hampir seluruh konsumen mengatakan bahwa mereka
puas dengan kinerja RBG RZI Yogya. Dalam penelitian ini relasi kausal yang
diusulkan ditolak ini terjadi karena kemungkinan instrumen yang digunakan
kurang tepat.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri jasa kesehatan mempunyai prospek yangpch&ik, karena
pelayanan kesehatan tidak terpaku hanya pada patagolpenyakit tetapi
juga memberikan pelayanan untuk usaha pencegahanmgaingkatkan
kesehatan. Hal ini dapat dimanfaatkan oleh pemjasa kesehatan untuk
memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapayanaleest sebagai
pemakai jasa kesehatan.

Aspek mutu bemanfaat bagi pimpinan sebuah instkesehatan
untuk mengetahui dengan baik bagaimana bekerjamgae® pelayanan,
mengetahui dimana harus melakukan perubahan dafsyaumelakukan
perbaikan secara terus menerus untuk memuaskaenpisutama hal-hal
yang dianggap penting bagi pasien, dan menentybakaa perubahan yang
dilakukan mengarah kepada perbaikan.

Seorang konsumen yang puas adalah konsumen yangsaner
mendapatkarvalue dari penyedia jasa/alue ini bisa berasal dari produk,
pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat e@bti. karena itu, sebuah
instansi kesehatan harus memiliki dan meningkatkatue (berupa
pelayanan) dalam memberikan pelayanan yang baiksdaara maksimal

kepada pasienya.



Kualitas yang baik perlu pengukuran yang baik pykng sesuai
dengan standar dan keinginan konsumen. Sehingg&u mlrkungan
kemampuan sumber daya yang baik serta fasilitag yakup memadai, dan
tidak lepas dari kebijakan manajemen dan sisteng yaarlaku di instansi
kesehatan terkait. Kegiatan pengukuran kualitastususidang usaha
dimaksudkan agar kualitas suatu produk atau jagatdarkontrol dengan
baik sesuai dengan standar konsumen.

Setiap perusahaan yang berorientasi kepada konsuiperu
memberikan kesempatan kepada para konsumennya on@ngekspresikan
harapan dan persepsinya terhadap perusahaan yssandgeutan. Proses
pengukuran dilakukan dengan melakukan riset pemas&iset pemasaran
merupakan suatu disiplin ilmu tentang pengumpulkam evaluasi data untuk
membantu para produsen dalam memenuhi kebutuhasuk@mnya dengan
baik melalui pengertian yang mencakup informasinekai, psikologis,
sosiologi dan budaya ini, para pemasar dapat mevmegkan produk jasa
baru dan juga produk jasa yang sudah ada. Dimatapgnentuan siapa yang
menjadi pasien, dipantau tingkat kualitas yanggilikan dan pada akhirnya
diperoleh formulasi strategi.

Hubungan kausal antara kualitas jaga kdgpuasan
konsumen yang masih  kabur dan begitu lgujalas telah menarik
minat peneliti untuk mengadakan  kajian mpgik untuk
mengkajinya. Pada penelitan ini, analisisnyaberdasarkan model

SERVQUAL vyang didasarkan pada asumsi bahwa konsumen



membandingkan  kinerja jasa pada atribitv# relevan dengan
standar ideal/sempurna  untuk  masing-masingtribut  jasa. Bila
kinerja sesuai dengan atau melebistandar, maka persepsi
atas kualitas jasa keseluruhan akarositip dan sebaliknya.
Dengan kata lain, model ini menganalisap @ntara dua variabel
pokok, yakni jasa yang dipersepsikgerteived service) dikurangi jasa yang

diharapkanéxpected service).

. Batasan Masalah

Berdasarkan  latar belakang di atas, makasha  masalah
dalam karya tulis ini yang akan batias adalah analisis kualitas
jasa dan kepuasan konsumen berdasarkan model SERV@éhgan studi

kasus di RBG RZI Yogyakarta.

. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah di atas, maka runmessalah dalam
penelitian ini adalah:
1.Mempelajari analisis kualitas jasa dan kepuasarslmen berdasarkan
model SERVQUAL?
2.Bagaimana kualitas jasa Rumah Bersalin Gratis (RBGjnah Zakat
Indonesia (RZI) Yogyakarta terhadap konsumen ber#laa evaluasi

dari konsumen?



3.Bagaimana kepuasan konsumen terhadap kualitasRaswmh Bersalin
Gratis (RBG) Rumah Zakat Indonesia (RZI) Yogyakarta

4.Bagaimana relasi kausal antara kualitas jasa dekgamasan konsumen
pada kualitas jasa Rumah Bersalin Gratis (RBG) RuBskat Indonesia

(RZI) Yogyakarta?

D. Tujuan Penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan:

1.Mengetahui tentang analisis kualitas jasa dan kepuakonsumen
berdasarkan model SERVQUAL

2.Melakukan analisis atas kualitas jasa Rumah Bardatatis (RBG)
Rumah Zakat Indonesia (RZl) Yogyakarta terhadap skoren
berdasarkan evaluasi dari konsumen.

3. Melakukan analisis atas kepuasan konsumen terhadditas jasa Rumah
Bersalin Gratis (RBG) Rumah Zakat Indonesia (RZbgyakarta.

4.Melakukan analisis atas relasi kausal antara lasjésa dengan kepuasan
konsumen pada kualitas kualitas Rumah Bersaliniss(RBG) Rumah

Zakat Indonesia (RZI) Yogyakarta.

E. Kegunaan Penelitian
1. Bagi Mahasiswa
a. Mengetahui bagaimana kualitas jasa dan kepuasasukw@n yang

berdasarkan model SERVQUAL



b.

C.

Menambah pengetahuan tentang aplikasi matematikasukhya

statistika.

Sebagai persiapan diri dan bekal sebelum terjudukéa pekerjaan.

2. Bagi Perguruan Tinggi

a.

Untuk mengetahui sejauh mana kemampuan mahasiswan da
menerapkan teori di bidang praktis.
Sebagai bahan tinjauan pustaka yang berguna biap sghak yang

membutuhkan kelak.

3. Bagi Instansi

a.

Memberikan informasi tentang kualitas jasa pada &urBersalin
Gratis (RBG) Rumah Zakat Indonesia (RZIl) Yogyakaeshadap
konsumen berdasarkan evaluasi dari konsumen.

Memberikan informasi tentang kepuasan konsumeradeqn kualitas

jasa Rumah Bersalin Gratis (RBG) Rumah Zakat Ingi@en¢RZI)

Yogyakarta.
Memberikan informasi tentang relasi kausal antatmlitas jasa
dengan kepuasan konsumen pada kualitas jasa RueraaliB Gratis

WS E(RBG) Rumah Zakat Indonesia (RZI) Yogyakarta.



F. Tinjauan Pustaka

Penelitian yang dilakukan oleh Riska Novdlitgang berjudul
“Analisis Kepuasan dan Kepentingan Kinerja Bank t@dnAsia (BCA)
Jogjakarta”. Dalam penelitiannya membahas maskésenjangan antara
aspek kinerja dengan tingkat kepentingan pelayglaag diberikan BCA dan
variabel-variabel yang dapat membedakan antar nespaabel dependen
(kepuasan nasabah) dengan menggunakan analigatke@n kinerja dan
analisis diskriminan.

Penelitian yang dilakukan Dorothea Wahyu Affadalam kasus 1:
“Analisis Kualitas Pelayanan pada Hotel River Gastbgyakarta Sebagai
Dasar Peningkatan Kepuasan Konsumen” yang dit@angdilam bukunya
“Pengendalian Kualitas Statistik (Pendekatan Kuaatitidalam Manajemen
Kualitas”. Dalam penelitiannya dibahas kualitatapanan yang diberikan
oleh Hotel River Castle Yogyakarta kepada para Womsnya yang tujuan
utamanya adalah untuk menentukan harapan konsukaenpalayanan hotel
dari sudut pandang konsumen dimana penelitian nanfaatkan model
SERVQUAL.

Penelitian Aris Rusyiariayang berjudul “Model Persamaan Struktur
(Studi Kasus Model Kausal Pengenalan dan PenguagkBmosi terhadap

Kompetensi Sosial pada Mahasiswa Baru UGM 2002/20@ugus Fakultas

! Riska Novalita, “Analisis Kepuasan dan Kepentingamerja Bank Central Asia (BCA)
Jogjakarta”, Skripsi, ( Yogyakarta, Program StusitiStika FMIPA UGM, 2007).

2 Dorothea Wahyu ArianPengendalian Kualitas Statistik (Pendekatan Kuantitatif dalam
Manajemen Kualitas) , (Yogyakarta: Andi Offset, 2005), him. 318.

3 Aris Rusyiana, “Model Persamaan Struktur (Studsi@Model Kausal Pengenalan dan
Pengungkapan Emosi terhadap Kompetensi Sosialjatasiswa Baru UGM 2002/2003 di
Gugus Fakultas Sosionomi-Humaniora)”, Skripsi, (Yalgarta, FMIPA UGM, 2005).



Sosionomi-Humaniora)yang membahas secara komprehensif mengenai
Model Persamaan Struktur (MPS) dalam tinjauanidtasus terpilih yang
relevan di bidang psikologi, khususnfgdl-model MPS dengan tiga variabel
laten.

Penelitian ini membahas tentang kualitas jasa épu&san konsumen
berdasarkan model SERVQUAL dengan menggunakan &djumetode

analisis multivariat yang terpilih sesuai denggndn penelitian.



BABV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan pembahasan yang telah dilakukan pada bab-bab
terdahulu, dapat disimpulkan bahwa:

1. Pengukuran kualitas jasa dalam model SERVQUAL dirancang untuk
mengukur harapan dan persepsi konsumen serta gap diantara keduanya
berdasarkan lima dimensi utama kualitas jasa, hasilnya adalah sebagai
berikut:

a. Perseps terhadap kinerja RBG RZI Y ogyakarta

Dimens Rataan Nilai Normatif Keterangan
Reliabilitas 21,75 5 25 Sangat Puas
Daya Tanggap 4,28 1 5 Sangat Puas
Jaminan 4,59 1 5 Sangat Puas
Empati 12,93 3 15 Sangat Puas
Bukti Fisik 24,25 6 30 Puas
b. Ekspektasi/harapan konsumen
Dimensi Rataan Nilal Normatif Keterangan
Reliabilitas 21,92 5 25 Sangat Penting
Daya Tanggap 4,33 1 5 Sangat Penting
Jaminan 4,49 1 5 Sangat Penting
Empati 13,11 3 15 Sangat Penting
Bukti Fisik 25,51 6 30 Penting

c. Gap Antara Aspek Persepsi Terhadap Kinerja dengan Aspek Ekspektasi

Dimensi Rataan Persepsi | Rataan Ekspektasi Gap
Reliabilitas 21,75 21,92 -0,17
Daya Tanggap 4,28 4,33 -0,05
Jaminan 4,59 4,49 0,1
Empati 12,93 13,11 -0,18
Bukti Fisik 24,25 25,51 -1,26
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Arti dari tabel bagian (c) adalah bahwa gap terjadi pada empat dimensi,
yaitu dimens Reliabilitas, Daya Tanggap, Empati dan dimens Bukti Fisik.
Sedangkan dimensi yang bernilai positif atau tidak terjadi gap adalah
dimens Jaminan. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa konsumen
mengharapkan pihak BG RZI Yogyakarta meningkatkan kualitas dari
atribut-atribut yang ada dalam dimensi Reliabilitas, Daya Tanggap, Empati
dan Bukti Fisik.

2. Kinerja karyawan RBG RZ| Y ogyakarta secara keseluruhan sudah baik
dalam memenuhi kepentingan pasiennya.

3. Berdasarkan uji multivariat, ada dua atribut kualitas jasa yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan pasien RBG RZI Y ogya, yaitu:
a al2 = Karyawan RBG RZ| Yogya sangat mengutamakan kepentingan

dan kepuasan pasien (dimensi EMPATI).

b. al8 = Fadlitagsarana RBG RZI Yogya sangat menarik (dimens
BUKTI FISIK).

4. Atribut-atribut kualitas jasa RBG RZI Yogya yang perlu mendapatkan

prioritas untuk ditingkatkan Kkinerjanya yaitu Karyawan sangat

mengutamakan kepentingan dan kepuasan pasien.

Selain itu, atribut lain yang kinerjanya juga perlu ditingkatkan adalah:

a. Memberikan layanan sesuai yang dijanjikan

b. Memberikan layanan yang tepat dan benar

c. Memberikan layanan sesuai waktu yang dijanjikan
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d. Karyawan sangat ramah dan sopan dalam melayani segala kebutuhan

pasien

e. Memberikan layanan penuh selama 24 jam

f. Lokasi mudah dijangkau

B. Saran
Mengingat berbagai kesimpulan di atas dan berdasarkan kritik/saran
dari responden, penulis menyarankan kepada pihak managjemen RBG RZI

Y ogya poin-poin sebagai berikut:

1. RBG RZI Yogya mengadakan riset konsumen berkala untuk mengetahui
keinginan dan kebutuhan pasiennya sekaligus mengukur kinerja kualitas
jasa dan kepuasan konsumen.

2. RBG RZI Yogya memperluas tempat parkir dan ada penjaganya.

3. RBG RZl Yogya segera memiliki alat USG sendiri dan kuantitas
pemeriksaan kehamilan dengan USG dilakukan tidak hanya satu kali
dalam sebulan.

4. Karyawan RBG RZI Y ogya hendaknya tidak menyalakan televisi dengan
suara keras karena sangat mengganggu pasien yang sudah melahirkan.

5. Ruang kamar Nifas lantai bawah hendaknya mempunyai fentilasi cahaya

dan sirkulasi udara yang cukup agar tidak pengap.
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KUESIONER

Assalamu’alaikum Wr. Wb.

Saya mahasiswa Matematika Fakultas Sains dan TaindiN Sunan
Kalijaga Yogyakarta, saat ini saya sedang melakyleselitian tentang tingkat
kepuasan pasien Rumah Bersalin Gratis (RBG) Rumah Zakat Indonesia
(RZI) Yogyakarta (disingkatRBG RZI Y ogya) dalam rangka pembuatan
skripsi. Saya mohon bantuan dari Ibu untuk menjabetierapa pertanyaan saya
berikut ini. Atas kesediaan Ibu, saya ucapkan teiamsih.

Tidak ada jawaban yang benar atau salah semuanganbeng pada
pendapat pribadi Ibu atas pertanyaan yang diajukan.

Lingkarilah (O) atau beri tanda silang (X) padakengang tersedia sesuai

dengan keadaan lbu:

Profil Responden:

. : Status dRBG RZI
Usia Pekerjaan
Yogya
1. <20tahun 1. Ibu Rumah tangga 1. Member
2. 21 -25tahun| 2. Pelajar/Mahasiswa 2. Umum
3. 26-30tahun| 3. Pegawai Negeri/Swasta
4. 31-35tahun| 4. Wiraswasta
5. >36 tahun

A. PERSEPSI TERHADAP KINERJARBG (BagaimanakahRBG RZI
Yogyakarta di mata Ibu?)

Lingkarilah (O) atau beri tanda silang (X) padalkangdiruas sebelah kanan

yang sesuai dengan jawaban Ibu:

5 berarti sangat setuju = baik sekali
4 berarti setuju = baik

3 berarti netral = cukup

2 berarti tidak setuju = tidak baik

1 berarti sangat tidak setuju = sangat tidak baik
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No. Pernyataan Tingkat
Persetujuan
1 RBG RZI__ Yogya memberikan layanan sesyal | 4| 3| 5 1
yang dijanjikan
2 RBG RZI Yogya memberikan layanan yang tepaé 4l 3| 2 1
dan benar
RBG RZI Yogya memberikan layanan sesuaé 1
3 g 4| 3| 2
waktu yang dijanjikan
4 RBG RZI Yogya konsisten dalam memberlkar]5 4l 3| 2 1
pelayanan
RBG RZI Yogya menyimpan catatan/dokumeq.) 1
5 4| 3| 2
tanpa kesalahan
RBG RZI Yogya memberikan respon yang baik 1
6 " ) : 51 4] 3| 2
dan positif atas komplain dan masukan dari pasien
RBG RZI Yogya menginformasikan fasilitas dan5 1
7 . . 4| 3| 2
layanannya secara jelas kepada pasien
RBG RZI Yogya memberikan layanan yang 1
8 51 4] 3| 2
cepat/segera
Karyawan RBG RZI| Yogya sangat ramah dan 1
9 . 15 4] 3| 2
sopan dalam melayani segala kebutuhan pasien
10 Karyawan RBG_RZI Yogya mampu menjawab o | , | 5| 5 1
pertanyaan pasien
11 KaryawanRBG RZI Yogya menumbuhkan rasag | 4| 3| » 1
percaya para pasien
Karyawan RBG RZI Y ogya sangat 1
12 . 514] 3| 2
mengutamakan kepentingan dan kepuasan pasien
13 RBG RZI _Yogya memberikan pelayanan penu% a4l 3| 2 1
selama 24 jam
Karyawan RBG RZl Yogya dapat memahami 1
14 Sl . 51 4| 3] 2
kebutuhan dan keinginan pasien
Karyawan RBG RZI Yogya dapat memberikan 1
15 A i 5|14| 3| 2
perhatian individual kepada pasien
KaryawanRBG RZI Yogya berpenampilan rapi 1
16 . ) 54| 3| 2
dan menarik serta terkesan profesional
17 | LingkungarRBG RZI| Yogya sangat bersih b 1
18 | Fasilitas/saral@BG/RZI Yogya sangat menarik| % 1
19 Tempat Park_erBG RZI Yogya nyaman, aman 54| 3| 2 1
dan memadai
20 | LokasiRBG RZI Yogya mudah dijangkau 5 3 il
21 | PeralataRBG RZI Yogya modern 5/ 4 3 2 1
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B. EKSPEKTASI ATAU HARAPAN (Seberapa penting faktoi lagi suatu
RBG?)

Lingkarilah (O) atau beri tanda silang (X) padakendiruas sebelah kanan
yang sesuai dengan jawaban Ibu:

5 berarti sangat penting
4 berarti penting

3 berarti netral

2 berarti tidak penting

1 berarti sangat tidak penting

No. Pernyataan Tingkat kepentingar
1 RBG memberikan layanan sesuai yang | 4| 3| » 1
dijanjikan
> bRBG memberikan layanan yang tepat dap | 4| 3/ » 1
enar
R_I_BG__memberlkan layanan sesuai waktu yang| 4 3| o 1
dijanjikan
4 | RBG konsisten dalam memberikan pelayana® | 4 | 3| 2| 1
RBG menyimpan catatan/dokumen tarpg 1
4| 3| 2
kesalahan
RBG memberikan respon yang baik dan 1
6 i . . 514| 3| 2
positif atas komplain dan masukan dari pasien
7 RBG menginformasikan fasilitas dan5 4| 3| 2 1

layanannya secara jelas kepada pasien
8 | RBG memberikan layanan yang cepat/segera | 5| 4| 3| 2| 1

Karyawan RBG sangat ramah dan sopaR 1

9 . : 41 3| 2
dalam melayani segala kebutuhan pasien

10 Karyawan RB_»G mampu menjawa35 al 3l 2 1
pertanyaan pasien

11 Karyawa_nRBG menumbuhkan rasa percaya | 4| 3| o 1
para pasien

12 KaryaV\_/an RBG sangat m<_-:-ngutamakar|5 al 3l 2 1
kepentingan dan kepuasan pasien

13 RB_G memberikan pelayanan penuh selarr? 4l 3| 2 1
24 jam

14 Karyavyan_RBG dapat memahami kebutuh k| 4| 3] o 1
dan keinginan pasien

15 KaryawanRBG dapat memberikan perhati L N R 1

individual kepada pasien
16 | Karyawan RBG berpenampilan rapi dan 5 4 (3 |2 [1
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menarik serta terkesan profesional
17 | LingkungarRBG sangat bersih 5 4 B P L
18 | Fasilitas/saram@BG sangat menarik 5 4 B PR |
19 Tempat _Park|r RBG nyaman, aman dan5 4l 3| 2 1
memadai
20 | LokasiRBG mudah dijangkau 514 3| 2] 1
21 | PeralataiRBG modern 5/ 4 3 2 1

C. KEPUASAN KONSUMEN (Seberapa jauRBG RZI Yogya memenuhi
aspek ini?)

Lingkarilah (O) atau beri tanda silang (X) padalkangdiruas sebelah kanan
yang sesuai dengan jawaban Ibu:

5 berarti sangat setuju = baik sekali
4 berarti setuju = baik
3 berarti netral = cukup
2 berarti tidak setuju = tidak baik
1 berarti sangat tidak setuju = sangat tidak baik
No. Pernyataan Tingkat Persetujuan

LayananRBG RZI Yogya telah sesuai
dengan bayangan awal saya terhadapnya
LayananRBG RZI Yogya telah sesuai
dengan keinginan saya atas sebuah RBG
LayananRBG RZI Yogya telah sesuai
3 | dengan biaya yang saya keluarkan untuk | 5 4 3| 2 1
mendapatkannya

5 4 3| 2| 1

5 4 31 2| 1

Secara umum, perasaan lbu terhaBapnah Bersalin Gratis (RBG) Rumah
Zakat Indonesia (RZI) Yogyakarta adalah (Lingkari atau silang yang sesuai):

Sangat tidak puas

Tidak puas

Biasa saja

Puas

. Sangat puas

Kritik/ Saran Ibu demi kemajuaRumah Bersalin Gratis (RBG) Rumah Zakat

Indonesia (RZ1) Yogyakarta:

Ol &iw N =
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a1

Besaran TS N S SS
Skor awal 2 3 4 5
Frekuens 1 2 28 50

P, 0,01 0,02 0,35 0,62
Py 0,01 0,03 0,38 1
Puyi 0 0,02 0,20 0,69
Zi -2,68 -2,05 -0,84 0,50
Skor akhir 2 2,63 3,84 5,18
=

Besaran N S SS
Skor awal 3 4 5
Frekuensi 4 37 40

P 0,05 0,46 0,49
Pxi 0,05 0,51 1
Pusi 0,03 0,28 0,52
Zi -1,88 -0,58 0,05
Skor akhir 3,00 4,3 4,93
ag
Besaran N S SS
Skor awadl 3 4 5
Frekuensi 7 38 36
P 0,09 0,47 0,44
Pyi 0,09 0,56 1
Pui 0,04 0,33 0,55
Zi -1,75 -0,44 0,13
Skor akhir 3,00 4,31 4,88
T
Besaran N S SS
Skor awal 3 4 5
Frekuensi 5 35 41
P, 0,06 0,43 0,51
Pyi 0,06 0,49 1
Pri 0,03 0,28 0,75
Zi -1,88 -0,58 0,67
Skor akhir 3,00 43 5,55
a5

Besaran TS N S SS
Skor awal 2 3 4 5
Frekuens 2 18 43 18

P, 0,03 0,22 0,53 0,22
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Py 0,03 0,25 0,78 1
Puii 0,01 0,14 0,52 0,89
Zi -2,33 -1,08 0,05 1,23
Skor akhir 2,00 3,25 4,38 5,56
ds
Besaran N S SS
Skor awad 3 4 5
Frekuensi 10 38 33
P 0,12 0,47 0,41
Pyi 0,12 0,59 1
Pui 0,06 0,36 0,80
Zi -1,55 -0,36 0,84
Skor akhir 3,00 4,19 5,39
az
Besaran TS N S SS
Skor awal 2 3 4 5
Frekuensi 1 4 37 39
P 0,01 0,05 0,46 0,48
Pyi 0,01 0,06 0,52 1
Pusi 0 0,04 0,29 0,76
Zi -2,68 -1,75 -0,55 0,71
Skor akhir 2,00 2,93 4,13 5,39
dg
Besaran N S SS
Skor awal 3 4 5
Frekuens 8 22 51
P, 0,1 0,27 0,63
Pyi 0,1 0,37 1
Pui 0,05 0,24 0,69
Zi -1,64 -0,71 0,50
Skor akhir 3,00 3,93 514
dg
Besaran N S SS
Skor awal 3 4 5
Frekuensi 5 23 53
P 0,06 0,28 0,65
Pyi 0,06 0,35 1
Puii 0,03 0,2 0,68
Zi -1,88 -2,05 0,47
Skor akhir 3,00 2,83 5,35
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a10
Besaran TS N S SS
Skor awal 2 3 4 5
Frekuens 1 13 39 28
P, 0,01 0,16 0,48 0,35
Py 0,01 0,17 0,65 1
Puyi 0 0,09 0,41 0,83
Zi -2,68 -1,34 -0,23 0,95
Skor akhir 2,00 3,34 4,45 5,63
a11
Besaran N S SS
Skor awad 3 4 5
Frekuens 8 38 35
P, 0,1 0,47 0,43
Pxi 0,1 0,57 1
P 0,05 0,34 0,79
Zi -1,64 -0,41 0,81
Skor akhir 3,00 4,23 5,45
aip
Besaran N S SS
Skor awal 3 4 5
Frekuens 7 31 43
P 0,09 0,38 0,53
Pxi 0,09 0,47 1
Pui 0,04 0,28 0,74
Zi -1,75 -0,58 0,69
Skor akhir 3,00 4,17 5,44
a3
Besaran N S SS
Skor awadl 3 4 5
Frekuensi 2 32 47
P 0,02 0,40 0,58
Py 0,02 0,42 1
Pyii 0,01 0,22 0,71
Zi -2,33 -0,77 0,55
Skor akhir 3,00 4,56 5,88
a14
Besaran N S SS
Skor awal 3 4 5
Frekuensi 16 46 19
P, 0,20 0,57 0,23
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Py 0,20 0,77 1
Pui 0,10 0,49 0,89
Zi -1,28 -0,03 1,23
Skor akhir 3,00 4,25 5,51
ais
Besaran STS TS N S SS
Skor awad 1 2 3 4 5
Frekuens 1 2 18 41 19
P, 0,01 0,03 0,22 0,51 0,23
Py 0,01 0,04 0,26 0,77 1
Pyii 0 0,04 0,15 0,52 0,89
Zi -2,68 -1,75 -1,04 0,05 1,23
Skor akhir 1,00 1,93 2,64 3,73 491
a6
Besaran STS TS N S SS
Skor awal 1 2 3 4 5
Frekuensi 1 0 7 37 36
P, 0,01 0 0,09 0,46 0,44
Py 0,01 0,01 0,10 0,56 1
P 0 0 0,05 0,33 0,78
Zi -3,68 -2,68 -1,64 -0,44 0,77
Skor akhir 1,00 2,00 3,04 4,24 5,45
a17
Besaran TS N S SS
Skor awal 2 3 4 5
Frekuensi 1 13 37 30
R, 0,01 0,16 0,46 0,37
Py 0,01 0,17 0,63 1
Pui 0 0,09 0,4 0,82
Zi -2,68 -1,34 -0,25 0,92
Skor akhir 2,00 3,34 4,43 5,60
dig
Besaran TS N S SS
Skor awal 2 3 4 5
Frekuensi 1 26 36 18
R, 0,01 0,32 0,44 0,22
Pyi 0,01 0,33 0,78 1
Pui 0 0,17 0,56 0,90
Zi -2,68 -0,95 0,15 1,28
Skor akhir 2,00 3,73 4,83 5,93
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a19
Besaran TS N S SS
Skor awal 2 3 4 5
Frekuens 5 27 30 19
P, 0,06 0,33 0,37 0,24
Py 0,06 0,39 0,76 1
Puii 0,03 0,23 0,58 0,88
Zi -1,88 -0,74 0,20 1,17
Skor akhir 2,00 3,14 4,08 5,05
a0
Besaran N S SS
Skor awadl 3 4 5
Frekuensi 12 35 34
P 0,15 0,43 0,42
Pai 0,15 0,58 1
Puii 0,08 0,37 0,79
Zi -1,41 -0,33 0,81
Skor akhir 3,00 4,08 5,22
a1
Besaran TS N S SS
Skor awal 2 3 4 5
Frekuensi 3 24 38 16
R, 0,04 0,29 0,47 0,20
Pui 0,04 0,33 0,80 1
Pui 0,02 0,19 0,57 0,90
Zi -2,05 -0,88 0,18 1,28
Skor akhir 2,00 3,17 4,23 5,33
b1
Besaran N P SP
Skor awadl 3 4 5
Frekuensi 3 30 48
P, 0,04 0,37 0,59
Py 0,04 0,41 1
Pyii 0,02 0,23 0,70
Zi -2,05 -0,74 0,52
Skor akhir 3,00 4,31 5,57
b,
Besaran N P SP
Skor awa 3 4 5
Frekuensi 3 33 45
P, 0,04 0,40 0,56
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Pui 0,04 0,44 1
Pui 0,02 0,24 0,72
Zi -2,05 -0,71 0,58
Skor akhir 3,00 4,34 5,63
bs
Besaran TP N P SP
Skor awal 2 3 4 5
Frekuensi 1 6 36 38
P, 0,01 0,07 0,45 0,47
Pyi 0,01 0,08 0,53 1
Pusi 0 0,05 0,31 0,77
Zi -2,68 -1,64 -0,50 0,74
Skor akhir 2,00 3,04 4,18 5,42
(o
Besaran N P SP
Skor awadl 3 4 5
Frekuens 10 36 35
P 0,12 0,45 0,43
Pyi 0,12 0,57 1
Puii 0,06 0,35 0,79
Zi -1,55 -0,39 0,81
Skor akhir 3,00 4,16 5,36
bs
Besaran TP N P SpP
Skor awal 2 3 4 5
Frekuensi 1 15 35 30
P, 0,01 0,19 0,43 0,37
Py 0,01 0,20 0,63 1
Puii 0 0,11 0,42 0,82
Zi -2,68 -1,23 -0,20 0,92
Skor akhir 2,00 3,45 4,48 5,6
bs
Besaran TP N P SP
Skor awal 2 3 4 5
Frekuensi 1 6 39 35
P, 0,01 0,08 0,48 0,43
Pyi 0,01 0,09 0,57 1
Pui 0 0,05 0,33 0,79
Zi -2,68 -1,64 -0,44 0,81
Skor akhir 2,00 3,04 4,24 5,49
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b7
Besaran N P SP
Skor awadl 3 4 5
Frekuens 4 33 44
P 0,05 0,41 0,54
Pyi 0,05 0,46 1
Pui 0,03 0,26 0,73
Zi -1,88 -0,64 0,61
Skor akhir 3,00 4,24 5,49
bs
Besaran N P SP
Skor awadl 3 4 5
Frekuens 6 21 54
P 0,07 0,26 0,67
Pai 0,07 0,33 1
Puii 0,04 0,20 0,67
Zi -1,75 -0,84 0,44
Skor akhir 3,00 391 5,19
bo
Besaran N P SP
Skor awal 3 4 5
Frekuens 6 29 46
P, 0,07 0,36 0,57
Pai 0,07 0,43 1
Pui 0,04 0,30 0,72
Zi -1,75 -0,52 0,58
Skor akhir 3,00 4,23 533
b10
Besaran N P SP
Skor awadl 3 4 5
Frekuensi 11 35 35
P, 0,14 0,43 0,43
Py 0,14 0,57 1
Pyii 0,07 0,36 0,79
Zi -1,48 -0,36 0,81
Skor akhir 3,00 4,12 5,29
b1y
Besaran N P SP
Skor awa 3 4 5
Frekuensi 11 29 41
P, 0,14 0,36 0,51
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Pyi 0,14 0,49 1
Pui 0,07 0,32 0,75
Zi -1,48 -0,47 0,67
Skor akhir 3,00 4,01 515
b12
Besaran N P SP
Skor awadl 3 4 5
Frekuensi 3 37 41
P 0,04 0,46 0,50
Py 0,04 0,50 1
Pyii 0,02 0,27 0,75
Zi -2,05 -0,61 0,67
Skor akhir 3,00 4,44 572
b13
Besaran TP N P SP
Skor awal 2 3 4 5
Frekuensi 1 5 19 56
P, 0,01 0,06 0,24 0,69
Py 0,01 0,07 0,31 1
P 0 0,04 0,19 0,66
Zi -2,68 -1,75 -0,88 0,41
Skor akhir 2,00 2,93 3,8 509
b14
Besaran N P SP
Skor awal 3 4 5
Frekuens 15 38 28
P 0,19 0,47 0,35
Pyi 0,19 0,65 1
Puii 0,10 0,43 0,83
Zi -1,28 -0,18 0,95
Skor akhir 3,00 41 5,23
bis
Besaran N P SP
Skor awal 3 4 5
Frekuensi 24 30 27
P 0,30 0,37 0,33
P 0,30 0,67 1
Puti 0,15 0,49 0,84
Zi -1,04 -0,03 0,99
Skor akhir 3,00 4,01 5,03
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b16
Besaran N P SP
Skor awad 3 4 5
Frekuensi 12 30 39
P 0,15 0,37 0,48
Pyi 0,15 0,52 1
Pui 0,08 0,34 0,76
Zi -1,41 -0,41 0,71
Skor akhir 3,00 4,00 512
b17
Besaran N P SP
Skor awadl 3 4 5
Frekuensi 11 32 38
P 0,14 0,39 0,47
Pai 0,14 0,53 1
Puii 0,08 0,34 0,77
Zi -1,41 -0,41 0,74
Skor akhir 3,00 4,00 5,15
bis
Besaran N P SP
Skor awal 3 4 5
Frekuens 19 39 23
P, 0,24 0,48 0,28
Py 0,24 0,72 1
Pui 0,12 0,48 0,86
Zi -1,17 -0,05 1,08
Skor akhir 3,00 4,12 5,25
b19
Besaran TP N P SP
Skor awal 2 3 4 5
Frekuens 3 14 34 30
P, 0,04 0,17 0,42 0,37
Pyi 0,04 0,21 0,63 1
Py 0,02 0,13 0,42 0,82
Zi -2,05 -1,13 -0,20 0,92
Skor akhir 2,00 2,92 3,85 4,97
b2o
Besaran N P SP
Skor awa 3 4 5
Frekuensi 10 32 39
P 0,12 0,40 0,48
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Lampiran 3
Pai 0,12 0,52 1
Puii 0,06 0,32 0,76
Zi -1,55 -0,47 0,71
Skor akhir 3,00 4,08 5,26
b21
Besaran N P SP
Skor awadl 3 4 5
Frekuensi 12 31 38
P 0,15 0,38 0,47
P 0,15 0,53 1
Puii 0,08 0,34 0,77
Zi -1,41 -0,41 0,74
Skor akhir 3,00 4,00 5,15
C1
Besaran N P SP
Skor awal 3 4 5
Frekuensi 8 38 35
P, 0,10 0,47 0,43
Pxi 0,10 0,57 1
Pusi 0,05 0,34 0,79
Zi -1,64 -0,41 0,81
Skor akhir 3,00 4,23 5,45
Co
Besaran TP N P SP
Skor awal 2 3 4 5
Frekuensi 1 8 31 41
P, 0,01 0,10 0,38 0,51
Py 0,01 0,11 0,49 1
Pusi 0 0,06 0,30 0,75
Zi -2,68 -1,55 -0,52 0,67
Skor akhir 2,00 3,13 4,16 5,35
C3
Besaran TS N S SS
Skor awal 2 3 4 5
Frekuensi 3 12 17 49
P, 0,04 0,15 0,21 0,60
Pyi 0,04 0,19 0,40 1
Pui 0,02 0,12 0,30 0,70
Zi -2,05 -1,17 -0,52 0,52
Skor akhir 2,00 2,88 3,53 4,57
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PUAS

Besaran STS TS N S SS
Skor awal 1 2 3 4 5
Frekuensi 1 0 2 36 42

P, 0,01 0 0,03 0,44 0,52
Pyi 0,01 0,01 0,04 0,48 1

Pt 0 0 0,03 0,26 0,74

Zi -3,68 -2,68 -1,88 -0,64 0,64

Skor akhir 1,00 2,00 2,8 4,04 532
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Tabel Nilai Kritik ry,

db o=1% o =5%
1 0,985 0,929
2 0,881 0,770
3 0,776 0,663
4 0,695 0,590
5 0,634 0,536
6 0,586 0,495
7 0,548 0,462
8 0,516 0,434
9 0,489 0,411
10 0,465 0,392
11 0,445 0,375
12 0,427 0,360
13 0,411 0,346
14 0,397 0,334
15 0,384 0,323
16 0,373 0,310
17 0,362 0,305
18 0,352 0,296
19 0,343 0,289
20 0,335 0,282
21 0,327 0,275
22 0,320 0,269
23 0,313 0,263
24 0,307 0,258
25 0,301 0,253
26 0,295 0,248
27 0,290 0,244
28 0,285 0,235
29 0,280 0,235
30 0,275 0,231
40 0,239 0,201
60 0,196 0,165
120 0,139 0,117
0,048 0,041

(00)

Catatan:

1. Tabel di atas didasarkan atas korelas Pearson, sehingga hanya cocok untuk
data metrik(skala interval/rasio). Dalam praktek, data berskala ordina bisa
ditoleransi asalkan memiliki 4 tingkatan atau lebih (misal skalalikert).

2. Caramembaca:
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Ho= Pr<OvsH; = Py>0

Tolak Hp jika nilai rekoreks >rabe UNtuk db yang bersesuaian db=n-2 (n

adalah ukuran sampel try-out).
3. Sumber tabel:

4. Hadi, Sutrisno, Analisis Butir untuk Instrumen Angket, Tes dan Skala Nilai
dengan BASICA, (Jakarta: Andi Offset, 1990).
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Hasil Uji Aspek KinerjaRBG RZI Yogya
Konstruk Indikator Fit Keterangan
al 0,350
a2 0,567
Reliabilitas a3 0,328 Reliabel
al 0,433
ab 0,439
ab 0,598
Daya Tanggap ar 0,323 Reliabel
a8 0,413
a9 0,528
Jaminan al10 0,615 Reliabel
all 0,604
al2 0,397
, al3 0,326 :
Empati 24 0.744 Reliabel
als 0,833
al6 0,679
al7 0,535
L als8 0,671 :
Bukti Fisik 209 0.656 Reliabel
a20 0,542
a2l 0,532
Hasil Uji Aspek Tingkat Kepentingan RBG RZI Y ogya
Konstruk Indikator Fit Keterangan
bl 0,513
b2 0,596
Reliabilitas b3 0,735 Reliabel
b4 0,803
b5 0,672
b6 0,725
Daya Tanggap b7 0,523 Reliabel
b8 0,573
b9 0,485
Jaminan b0 0,819 Reliabel
bl 0,668
b2 0,742
: b3 0,392 :
Empati b 0.621 Reliabel
b5 0,804
Bukti Fisik b6 0,659 Reliabel
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bl7 0,661
b18 0,667
b19 0,486
b20 0,564
b21 0,412

Hasil Uji Aspek Kepuasan Konsumen RBG RZI Y ogya

Konstruk Indikator lit Keterangan
Kepuasan cl 0,640 .
pOmp—— c2 0,539 Reliabel
c3 0,573
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Lampiran 6
RELIABILITAS
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if| Corrected| Alpha if
if ltem ltem Iltem-Total Iltem
Deleted Deleted | Correlation| Deleted
al 17.20 3.785 514 742
a2 17.32 3.621 .627 .706
a3 17.41 3.719 .509 .743
a4 17.32 3.671 .569 724
ab 17.81 3.403 524 .743
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha ltems
773 5
DAYA TANGGAP
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if| Corrected | Alpha if
if ltem ltem Iltem-Total ltem
Deleted Deleted | Correlation| Deleted
ab 8.94 1.334 440 .693
ar 8.81 1.253 .554 .550
a8 8.69 1.216 544 .560
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.695 3
JAMINAN
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if| Corrected| Alpha if
if ltem ltem Iltem-Total ltem
Deleted Deleted | Correlation| Deleted
a9 8.49 1.453 449 677
alo 8.93 1.069 577 514
all 8.75 1.288 .518 .594
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.695 3
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EMPATI
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if| Corrected| Alpha if
if Item ltem Iltem-Total Iltem
Deleted Deleted | Correlation| Deleted
al2 12.52 2.453 482 .640
al3 12.41 2.919 .343 714
al4d 12.93 2.144 .662 .525
als 13.04 2.036 .495 .645
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.701 4
BUKTI FISIK
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if| Corrected| Alpha if
if Item ltem Iltem-Total Iltem
Deleted Deleted | Correlation| Deleted
al6 19.94 8.209 452 .788
al7 20.07 7.519 .637 147
als 20.38 7.214 .699 731
alo 20.48 7.178 576 762
a20 19.99 8.012 .539 770
a2l 20.43 8.123 429 .795
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.798 6
RELIABILITASB
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if| Corrected| Alpha if
if Item ltem Iltem-Total ltem
Deleted Deleted | Correlation| Deleted
bl 17.36 4.708 .565 .812
b2 17.40 4.542 .639 .794
b3 17.54 4.001 724 .765
b4 17.60 4.117 .667 .783
b5 17.75 4.088 .567 .818
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Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.829 5
DAYA TANGGAP
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if| Corrected | Alpha if
if ltem Iltem ltem-Total Iltem
Deleted Deleted | Correlation| Deleted
b6 9.09 1.080 317 .616
b7 8.93 1.069 447 421
b8 8.83 1.020 439 425
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha ltems
.589 3
JAMINAN
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if| Corrected | Alpha if
if ltem Iltem Iltem-Total Item
Deleted Deleted | Correlation| Deleted
b9 8.67 1.600 519 .753
b10 8.86 1.319 .644 .614
b1l 8.79 1.318 .614 .651
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.759 3
EMPATI
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if| Corrected | Alpha if
if ltem Iltem Iltem-Total Item
Deleted Deleted | Correlation| Deleted
b12 12.80 3.035 .646 .715
b13 12.67 3.000 525 .763
bl4 13.11 2.650 .639 .705
b15 13.23 2.532 .584 .741
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Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.784 4
BUKTI FISIK
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if| Corrected | Alpha if
if ltem Iltem Iltem-Total Iltem
Deleted Deleted | Correlation| Deleted
bl6 21.19 8.003 482 .827
b17 21.19 7.303 .706 .782
b18 21.47 7.277 .693 .784
b19 21.40 7.042 .632 797
b20 21.16 8.036 .504 .822
b21 21.20 7.585 .603 .803
Reliability Statistics
Cronbach's, N of
Alpha ltems
.830 6
RELIABILITASKEPUASAN
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if| Corrected| Alpha if
if ltem ltem Iltem-Total ltem
Deleted Deleted | Correlation| Deleted
cl 8.8333 1.799 .639 .675
c2 8.8000 1.752 .669 .646
c3 8.8333 1.040 .617 .769
Reliability Statistics
Cronbach's, N of
Alpha ltems
.768 3
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Nama Lengkap
Tempat/Tanggal Lahir
Jenis Kelamin

Anak Ke-

Status Perkawinan
Nama Suami

Nama Anak

Nama Ayah

Nama Ibu

Nama adik

Alamat Rumah
Alamat Yogya

Telp.

Riwayat Pendidikan:

DAFTAR RIWAYAT HIDUP
: Ila Nurmaliya Shofa
: Kuningan; 21 Juli 1986
: Perempuan
: 1 dari 3 bersaudara
: Menikah
: Yunus Supardi; M.S.1
: Alifah Firyal Rohadatul ‘Aisy
: Ahmad Jafar
: Nunung
: 1. llman Nafalika Shofiana

2. Intan Nurshiyama Sholihati

: Bengkong Harapan 2 Blok | No.85 Batam
: Komplek POLRI Blok A2 No. 47 Gowok
: 0852 2475 3569/0878 3956 4749

No. Nama Pendidikan Tahun
1 SD Negeri Cikupa 1993-1999
2 | MTs Negeri Darma 1999-2002
3 MA YASHUDA Darma 2002-2005
4 | UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 2005-2010
Riwayat Organisasi:
No. Nama Organisasi Amanah Tahun |
1 KAMMI Staff Danus 2006-2007
2 | LDM UIN Su-Ka Yogyakarta Staff PSDM 2006-2007
3 LDM UIN Su-Ka Yogyakarta Sekretaris PSDM | 2007-2008
4 | PPK Fak. Saintek Bendahara 2007-2008
Yogyakarta, 22 Februari 2010

(Illa Nurmaliya Shofa)
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