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ABSTRAK 

Siti Rodiyah (10240012), Analisis Six Sigma: Upaya Peningkatan Kinerja 

Layanan Zakat (Studi Kasus Di Badan Amil Zakat Nasional Kota Yogyakarta), 

April 2014. 

Zakat merupakan ajaran yang melandasi bertumbuh kembangnya sebuah 

kekuatan sosial ekonomi umat Islam, angka pertumbuhan zakat nasional pun 

semakin meningkat dari waktu ke waktu. Badan Amil Zakat Nasional Kota 

Yogyakarta merupakan salah satu organisasi pengelola zakat yang sedang 

mengalami perkembangan pesat, akan tetapi hal tersebut belum cukup dijadikan 

ukuran bahwa kinerja organisasi ini sudah optimal. Six Sigma muncul sebagai 

metode perbaikan yang populer karena berfokus pada output organisasi yang 

penting bagi pelanggan sekaligus menjustifikasi perbaikan dengan menunjukkan 

peningkatan produktivitas dan kualitas yang jelas bagi organisasi. Dalam six 

sigma, kepuasan konsumen menjadi utama dalam mengukur kualitas organisasi. 

Sehingga salah satu pengukuran kualitas organisasi pengelola zakat dapat diukur 

melalui kepuasan muzakki dan mustahiq terhadap kinerja layanan amil. 

Jenis penelitian ini disebut dengan mixed methods research, populasi 

penelitian ini adalah seluruh pelanggan (muzakki dan mustahiq) BAZNAS Kota 

Yogyakarta yang aktif pada tahun 2013 berjumlah 1300, sedangkan sampel yang 

diambil adalah 130 responden. Data kuantitatif penelitian diperoleh melalui 

kuesioner servperf, sedangkan data kualitatif diperoleh dengan wawancara kepada 

pihak pengelola (amil) BAZNAS Kota Yogyakarta disertai dengan observasi dan 

dokumen dari lembaga. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara keseluruhan tingkat 

kepuasan muzakki dan mustahiq terhadap kinerja layanan zakat pada pengukuran 

servperf rata-ratanya adalah 3,82 artinya secara keseluruhan kinerja layanan zakat 

BAZNAS Kota Yogyakarta sebesar 76,44% dan masih memberikan peluang 

munculnya ketidakpuasan muzakki dan mustahiq terhadap kinerja layanan tersebut 

sebesar 23,56%. Pada fase measure menunjukkan bahwa kinerja layanan zakat di 

BAZNAS Kota Yogyakarta berada pada level 2,22 sigma, artinya kualitas 

organisasi ini dikategorikan kurang baik dan masih belum menunjukkan kinerja 

layanan yang maksimal. Sedangkan dimensi yang mempunyai nilai kinerja 

layanan terendah dan mempunyai tingkat sigma terkecil secara berurutan adalah: 

empathy, responsiveness, assurance, tangibles, reliability. Dari hasil wawancara 

dengan amil kemudian dianalisis dengan fishbone diagram, maka didapatkan akar 

penyebab masalah dan usulan tindakan perbaikan untuk meningkatkan kinerja 

layanan zakat yang dapat dikategorikan menjadi empat faktor yaitu man, 

machines, methods dan environment. 

 

Kata Kunci: six sigma, kinerja layanan, BAZNAS Kota Yogyakarta 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN 

 

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam penulisan skripsi ini 

menggunakan pedoman transliterasi dari keputusan bersama Menteri Agama RI 

dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158 tahun 1987 dan 

0543.b/UU/1987, tanggal 22 Januari 1988. Secara garis besar uraiannya adalah 

sebagai berikut: 

A. Konsonan Tunggal 

Huruf Arab Latin Huruf  Latin Keterangan 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba' B Be ب

 Ta' T Te خ

 Sa' S| Es (titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha' H{ Ha (titik di bawah) ح

 Kha' Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Z| Zet (titik di atas) ذ

 Ra' R Er ز

 Zai Z Zet ش

 Sin S Es ض

 Syin Sy Es dan Ye ش

 Shad S{ Es (titik di bawah) ص

 Dhad D{ De (titik di bawah) ض

 Tha' T{ Te (titik di bawah) ط

 Zha' Z{ Zet (titik di bawah) ظ
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 Ain ‘- Koma terbalik (di atas)' ع

 Ghain G Ge غ

 Fa' F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha' H Ha ي

 Hamzah ’- Apostrof ء

 Ya' Y Ye ي

B. Konsonan Rangkap 

Konsonan rangkap yang disebabkan Syaddah ditulis rangkap. 

Contoh : ّل وص  ditulis nazzala. 

 .ditulis bihinna  تههّ 

C. Vokal Pendek 

Fathah ( __َ ) ditulis a, Kasrah ( __ِ ) ditulis I, dan Dammah ( __ُ ) ditulis u. 

Contoh : َأدمد  ditulis ah}mada. 

 .ditulis rafiqa  زفِق 

 .ditulis s}aluha صلُخ 
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D. Vokal Panjang 

Bunyi a panjang ditulis a, bunyi I panjang ditulis I dan bunyi u panjang ditulis 

u, masing-masing dengan tanda hubung ( - ) di atasnya. 

1. Fathah + Alif ditulis a 

 <ditulis fala فلا

2. Kasrah + Ya’ mati ditulis i 

 ditulis mi>s|a>q ميثاق

3. Dammah + Wawu mati ditulis u 

 ditulis us}u>l أصىل

E. Vokal Rangkap 

1. Fathah + Ya’ mati ditulis ai 

 <ditulis az-Zuh}aili الصديلي

2. Fathah + Wawu mati ditulis au 

 ditulis t}auq طىق

F. Ta’ Marbutah di Akhir Kata 

Bila dimatikan ditulis h. Kata ini tidak berlaku terhadap kata ‘Arab yang 

sudah diserap ke dalam bahasa Indonesia seperti: salat, zakat dan sebagainya 

kecuali bila dikehendaki lafaz aslinya. 

Contoh :  تدايح المجتهد ditulis Bida>yah al-Mujtahid. 

G. Hamzah 

1. Bila terletak di awal kata, maka ditulis berdasarkan bunyi vokal yang 

mengiringinya. 

 ditulis inna إن
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2. Bila terletak di akhir kata, maka ditulis dengan lambang apostrof ( ’ ). 

 ditulis wat}’un وطء

3. Bila terletak di tengah kata dan berada setelah vokal hidup, maka ditulis 

sesuai dengan bunyi vokalnya. 

 ditulis raba>’ib زتائة

4. Bila terletak di tengah kata dan dimatikan, maka ditulis dengan lambang 

apostrof ( ’ ). 

 .ditulis ta’khużu>na تأخرون

H. Kata Sandang Alif + Lam 

1. Bila diikuti huruf qamariyah ditulis al. 

 .ditulis al-Baqarah الثقسج

2. Bila diikuti huruf syamsiyah, huruf  ا  diganti dengan huruf syamsiyah 

yang bersangkutan. 

 .’<ditulis an-Nisa الىساء
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Penegasan Judul 

Judul skripsi ini adalah “Analisis Six Sigma: Upaya Peningkatan 

Kinerja Layanan Zakat (Studi Kasus Di Badan Amil Zakat Nasional Kota 

Yogyakarta)“. Untuk menghindari kesalahpahaman dalam memahami istilah-

istilah dalam judul skripsi ini, maka penulis memberikan batasan dan 

penegasan istilah dari judul tersebut: 

1. Analisis Six Sigma 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, analisis dapat diartikan 

sebagai penyelidikan terhadap suatu peristiwa (karangan, perbuatan,dsb) 

untuk mengetahui keadaan yang sebenarnya (sebab-musabab, duduk 

perkaranya, dsb).
1
 Sedangkan menurut Wiradi, analisis adalah aktivitas 

yang memuat sejumlah kegiatan seperti mengurai, membedakan, memilah 

sesuatu untuk digolongkan dan dikelompokkan kembali menurut kriteria 

tertentu kemudian dicari kaitannya dan ditaksir maknanya.
2
  

Six Sigma didefinisikan sebagai metode peningkatan proses bisnis 

yang bertujuan untuk menemukan dan mengurangi faktor-faktor penyebab 

kecatatan dan kesalahan, mengurangi waktu siklus dan biaya operasi, 

                                                           
1
 http://kbbi.web.id/analisis diakses pada tanggal 14 April 2014. 

 
2
 http://fatih-io.biz/definisi_pengertian_analisis_menurut_para_ahli.html diakses pada 

tanggal 14 April 2014. 

 

http://kbbi.web.id/analisis
http://fatih-io.biz/definisi_pengertian_analisis_menurut_para_ahli.html
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meningkatkan produktivitas, memenuhi kebutuhan pelanggan dengan 

lebih baik, mencapai tingkat pendayagunaan aset yang lebih tinggi, serta 

mendapatkan  imbal hasil atas investasi yang lebih baik dari segi produksi 

maupun pelayanan.
3
 Six Sigma dapat dijadikan ukuran target kinerja 

sistem bisnis dan industri tentang bagaimana baiknya suatu proses 

transaksi produk antara pemasok (bisnis dan industri) dan pelanggan 

(pasar), semakin tinggi target sigma yang dicapai, kinerja sistem bisnis dan 

industri akan menjadi semakin baik.
4
  

Adapun yang dimaksud dengan analisis six sigma dalam penelitian 

ini adalah melakukan penguraian secara keseluruhan terhadap suatu 

metode yang komprehensif dan fleksibel dalam mengukur kualitas kinerja 

layanan zakat guna memaksimalkan proses usaha, yang berfokus pada 

pemahaman akan kebutuhan pelanggan (muzakki dan mustahiq) dengan 

menggunakan fakta, data dan analisis statistik serta terus menerus 

memperhatikan pengaturan, perbaikan dan mengkaji ulang proses usaha 

untuk peningkatan kualitas organisasi. 

2. Kinerja Layanan Zakat 

Kinerja layanan (service performance) adalah kinerja dari 

pelayanan yang diterima oleh konsumen itu sendiri dan menilai kualitas 

                                                           
3
 James R. Evans & William M. Lindsay, Pengantar Six Sigma: An Introduction to Six 

Sigma & Process Improvement, (Jakarta: Salemba Empat, 2007), hlm. 3. 

 
4
 Vincent Gaspersz, The Executive Guide to Implementing Lean Six Sigma: Strategi 

Dramatis Reduksi Cacat/Kesalahan, Biaya, Inventori, dan Lead Time dalam Waktu Kurang dari 6 

Bulan, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2007), hlm. 7. 
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dari pelayanan yang benar-benar mereka rasakan.
5
 Zakat adalah harta yang 

wajib dikeluarkan oleh seorang muslim atau badan usaha untuk diberikan 

kepada yang berhak menerimanya sesuai dengan syariat Islam. Kegiatan 

pengelolaan zakat meliputi kegiatan perencanaan, pelaksanaan, 

pengorganisasian dan pengawasan dalam pengumpulan, pendistribusian 

dan pendayagunaan zakat.
6
 

Jadi kinerja layanan zakat dalam penelitian ini adalah kinerja dari 

pelayanan amil yang diterima oleh muzakki dan mustahiq itu sendiri serta 

menilai kualitas dari pelayanan amil yang benar-benar muzakki rasakan 

terkait pengumpulan zakat dan mustahiq terkait pendistribusian dan 

pendayagunaan zakat dalam rangka meningkatkan kesejahteraan umat. 

3. Badan Amil Zakat Nasional Kota Yogyakarta 

Badan Amil Zakat (BAZ) merupakan organisasi atau lembaga 

pengelola zakat yang dibentuk oleh pemerintah.
7
 Penelitian ini akan 

dilakukan di salah satu organisasi pengelola zakat yang ada di Yogyakarta 

yakni Badan Amil Zakat Nasional Kota Yogyakarta, untuk selanjutnya 

disingkat menjadi BAZNAS Kota Yogyakarta. Badan Amil Zakat 

Nasional Kota Yogyakarta adalah organisasi pengelola zakat yang 

dibentuk berdasarkan keputusan Walikota Yogyakarta nomor 

                                                           
5
 J.J Cronin dan S.A Taylor, “SERPERF Versus SERVQUAL: Reconciling Performance-

Based and Perception-Minus-Expections Measurement Of Service Quality”, Journal Of 

Marketing, January (58), hlm. 125. 

 
6
 Undang-Undang RI Nomor 23 Tahun 2011 tentang Pengelolaan Zakat, pasal 1 ayat (2). 

 
7
 Kuntarto Noor Aflah dan Mohd. Nasir Tajang, Zakat dan Peran Negara, (Jakarta: 

Forum Zakat, 2006), hlm. 64. 
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432/KEP/2009 yang tugasnya memungut zakat dan infaq dari gaji 

(zakat/infaq profesi) PNS yang beragama Islam di lingkungan Pemerintah 

Kota Yogyakarta dan instansi vertikal tingkat kota Yogyakarta yang 

kemudian ditasyarufkan sesuai ketentuan syari‟at Islam.
8
 

Dalam penelitian ini, penulis hanya akan membahas mengenai 

kinerja layanan zakat di Badan Amil Zakat Nasional Kota Yogyakarta 

yang diukur dengan menggunakan instrumen service performance 

(servperf) dan kemudian dianalisis dengan menggunakan metode six sigma 

untuk meningkatkan kualitas organisasi. 

B. Latar Belakang Masalah 

Zakat merupakan elemen yang sangat penting dalam agama Islam 

terbukti bahwa posisi zakat menjadi rukun Islam yang ketiga. Zakat dapat 

dimaknai sebagai bentuk rasa syukur umat Islam kepada Allah SWT, karena 

dengan berzakat berarti ia telah menyucikan jiwa dan hartanya dari sifat kikir. 

Secara etimologi, kata zakat berasal dari Bahasa Arab yaitu zaka artinya 

berkah, tumbuh bersih, baik dan bertambah, sedangkan arti zakat menurut 

istilah dalam kitab fiqh sebagai sebutan atau nama bagi sejumlah tertentu 

yang diwajibkan oleh Allah SWT supaya diserahkan kepada orang-orang 

yang berhak (mustahiq) oleh orang-orang yang wajib mengeluarkan zakat 

(muzakki).
9
 

                                                           
8
 http://baznas.jogjakota.go.id/profil.php diakses tanggal 22 Januari 2014 pukul 09.30. 

 
9
 Umrotul Khasanah, Manajemen Zakat Modern: Istrumen Pemberdayaan Ekonomi 

Umat, (Malang: UIN Maliki Press, 2008), hlm.  34. 
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Di dalam Al-Qur‟an, penyebutan zakat selalu diparalelkan dengan 

shalat sebagaimana firman Allah tertera dalam Q.S Al Baqarah (2): 110. 

Artinya: 

“Dan laksanakanlah shalat, tunaikanlah zakat dan rukuklah beserta 

orang-orang yang rukuk”.
10

 

Dari ayat tersebut menunjukkan bahwa posisi shalat dan zakat 

memegang peranan sentral sebagai pilar penegak ajaran Islam yang dimaknai 

dalam suatu hubungan vertikal (manusia dengan Allah) dan horisontal 

(manusia dengan manusia sekaligus menyangkut dengan Allah). Oleh karena 

itu, zakat merupakan ajaran yang melandasi bertumbuh kembangnya sebuah 

kekuatan sosial ekonomi umat Islam, ajarannya menyimpan beberapa dimensi 

yang kompleks selain nilai vertikal-horisontal juga privat-publik dan 

ukhrawi-duniawi. Nilai-nilai tersebut merupakan landasan pengembangan 

kehidupan kemasyarakatan yang komprehensif dan jika diaktualisasikan akan 

menjadi sumber kekuatan yang sangat besar bagi pembangunan umat menuju 

kebangkitan kembali peradaban Islam.
11

 

Di Indonesia, pertumbuhan zakat mengalami peningkatan yang 

signifikan dari waktu ke waktu, hal ini menunjukkan semakin tingginya 

                                                           
10

 al-Baqarah (2): 110. 

 
11

 Sudirman, Zakat dalam Pusaran Arus Modernitas, (Malang: UIN Malang Press, 2007), 

hlm. 1. 
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kesadaran umat Islam dalam membayarkan zakatnya. Berikut data 

pertumbuhan pengumpulan zakat nasional setiap tahunnya:
12

 

Tabel 1.1. Angka Pertumbuhan Pengumpulan Zakat Nasional dari    

Tahun 2008-2012. 

Tahun 
Jumlah Zakat 

( Milyar Rupiah) 

Pertumbuhan Tahunan 

(%) 

2008 920,00 24,32 

2009 1.200,00 30,43 

2010 1.500,00 25,00 

2011 1.730,00 15,33 

2012 2.200,00 27,17 

Rata-rata 24,45 

 

Menurut Kepala BAZNAS Didin Hafidhuddin, potensi zakat di 

Indonesia pada tahun 2013 diperkirakan mencapai Rp. 217 triliun atau 3,4% 

dari Pertumbuhan Domestik Bruto. Sementara, dana zakat yang dapat 

terkumpul ditargetkan mencapai Rp. 3 triliun dari hasil kerja semua lembaga 

zakat bukan sebagai hasil kerja BAZNAS itu sendiri. Sehingga realisasi 

penghimpunan zakat dari tahun ke tahun pun mengalami peningkatan.
13

 

Tingginya potensi zakat di Indonesia, semakin banyak pula organisasi 

pengelola zakat yang bermunculan, baik yang didirikan oleh pemerintah 

maupun swasta. Pihak pemerintah pun mengeluarkan aturan mengenai dasar 

                                                           
12

http://ekonomrabbani29.blogspot.com/2013/04/optimalisasi-organisasi-pengolala-

zakat.html diakses pada tanggal 13 Februari 2014. 

 
13

 http://kemenag.go.id/index.php?a=berita&id=153424 diakses pada tanggal 13 Februari 

2014 pukul 13.20. 

 

http://ekonomrabbani29.blogspot.com/2013/04/optimalisasi-organisasi-pengolala-zakat.html
http://ekonomrabbani29.blogspot.com/2013/04/optimalisasi-organisasi-pengolala-zakat.html
http://kemenag.go.id/index.php?a=berita&id=153424
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hukum berdirinya lembaga pengelola zakat di Indonesia yaitu UU No. 38 

tahun 1999 kemudian diganti menjadi UU No. 23 tahun 2011 tentang 

pengelolaan zakat, Keputusan Menteri Agama No. 581 Tahun 1999 tentang 

pelaksanaan UU No. 38 tahun 1999, dan Keputusan Direktur Jenderal 

Bimbingan Masyarakat Islam dan Urusan Haji No. D/291 tahun 2000 tentang 

pedoman teknis pengelolaan zakat. Berdasarkan Undang-Undang tersebut, 

organisasi pengelola zakat yang diakui pemerintah ada dua yaitu Badan Amil 

Zakat dan Lembaga Amil Zakat.
14

 Akan tetapi, kehadiran Undang-Undang 

zakat tidak berfungsi secara optimal dalam mengatur pengelolaan zakat di 

Indonesia, hal ini dapat dilihat dari masih banyaknya masyarakat yang belum 

membayarkan zakatnya melalui organisasi pengelola zakat yang sudah ada, 

bahkan banyak masyarakat yang belum mengetahui akan keberadaan 

oganisasi ini. Mereka masih menyalurkan zakatnya kepada masjid-masjid 

secara tradisional, bahkan banyak juga yang memberikan zakat secara 

langsung kepada mustahiq itu sendiri. Hal ini menunjukkan masih rendahnya 

kinerja organisasi pengelola zakat dalam mensosialisasikan organisasi 

pengelola zakat kepada masyarakat
15

 

Seiring dengan pembentukan BAZ di daerah-daerah yang didirikan 

oleh pemerintah, berbagai organisasi Islam dan tokoh masyarakat Islam juga 

sangat antusias mendirikan organisasi pengelola zakat seperti LAZ 

                                                           
14

 Sudirman, Zakat dalam Pusaran, hlm. 94. 

  
15

 Atik Abidah, “Pengelolaan Zakat Oleh Negara dan Swasta (Studi Efektifitas dan 

Efesiensi Pengelolaan Zakat Oleh BAZ dan LAZ Kota Madiun”,  Jurnal Penelitian Keagamaan 

dan Sosial-Budaya, No. 1 Vol. 4 Tahun 2010, hlm. 28. 
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Muhammadiyah, LAZ NU, Rumah Zakat Indonesia, Dhompet Dhuafa, PKPU 

dan sebagainya. Bahkan perkembangan organisasi zakat pun semakin terlihat 

ketika didirikannya asosiasi organisasi pengelola zakat yang disebut dengan 

Forum Zakat dan Institut Manajemen Zakat pun berdiri sebagai sub lembaga 

Dhompet Dhuafa yang khusus menangani pengembangan manajemen zakat.
16

 

Salah satu organisasi pengelola zakat di wilayah Kota Yogyakarta 

adalah Badan Amil Zakat Nasional Kota Yogyakarta. BAZNAS Kota 

Yogyakarta dibentuk berdasarkan keputusan Walikota Yogyakarta nomor 

432/KEP/2009, tanggal 1 September 2009. Tugas pokoknya adalah 

memungut zakat dan infaq dari gaji (zakat atau infaq profesi) PNS yang 

beragama Islam dilingkungan Pemerintah Kota Yogyakarta dan instansi 

vertikal tingkat Kota Yogyakarta yang kemudian ditasyarufkan sesuai 

ketentuan syari'at Islam. Semula organisasi pengelola zakat ini bernama 

BAZDA Kota Yogyakarta kemudian dalam Undang-Undang terbaru No. 23 

Tahun 2011 tentang Pengelolaan Zakat, maka BAZDA Kota Yogyakarta 

Menjadi BAZNAS Kota Yogyakarta.
17

 Visi BAZNAS Kota Yogyakarta 

adalah “Terwujudnya lembaga yang amanah, profesional, dan transparan 

yang dipercaya masyarakat, mempunyai kemampuan dan integritas untuk 

mengembangkan zakat dan infaq”. Sedangkan misinya adalah “Menjadikan 

Badan Amil Zakat Nasional Kota Yogyakarta sebagai lembaga profesional 

                                                           
16

 Sudirman, Zakat dalam Pusaran,  hlm. 5. 

 
17

 http://baznas.jogjakota.go.id/profil.php?p=1 diakses pada tanggal 22 Januari 2014 

pukul 10.11. 

 

http://baznas.jogjakota.go.id/profil.php?p=1
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yang mampu mewujudkan potensi dan manfaat zakat dan infaq untuk 

kepentingan ibadah dan kesejahteraan masyarakat”.
18

  

Sebagai lembaga zakat yang profesional, BAZNAS Kota Yogyakarta 

sudah berhasil mengumpulkan dana zakat, infaq dan shadaqah dalam jumlah 

yang cukup besar, dari tahun ke tahun terus meningkat. Lihat tabel berikut: 

Tabel 1.2 Angka Pertumbuhan Pengumpulan Zakat BAZNAS 

Kota Yogyakarta Tahun 2010-2013. 

Tahun 
Jumlah Zakat 

( Milyar Rupiah) 

Pertumbuhan Tahunan 

(%) 

2010 2,3 - 

2011 2,9 26,09 

2012 3,3 13,79 

2013 4,7 42,42 

Rata-rata 27,43 

 

Pertumbuhan zakat yang semakin meningkat tidak lepas dari 

partisipasi muzakki yang juga terus bertambah, dan hingga tahun 2013 

jumlahnya mencapai sekitar 700 muzakki.
19

 Meskipun BAZNAS Kota 

Yogyakarta mengalami perkembangan yang sangat pesat, hal tersebut belum 

cukup dijadikan ukuran bahwa kinerja organisasi ini sudah optimal khususnya 

terkait layanan zakat kepada muzakki dan mustahiq. Hal tersebut dapat dilihat 

                                                           
18

 http://baznas.jogjakota.go.id/profil.php?p=3 diakses pada tanggal 22 Januari 2014 

pukul 10.30. 

 
19

 http://baznas.jogjakota.go.id/artikel.php?artikel_id=109 diakses pada tanggal 13 

Februari 2014 pukul 12.30. 

http://baznas.jogjakota.go.id/profil.php?p=3
http://baznas.jogjakota.go.id/artikel.php?artikel_id=109
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dari data muzakkinya yang 90% PNS, dari masyarakat umum masih sedikit 

sekali dan instansi swasta pun belum ada yang bergabung dengan BAZNAS 

Kota Yogyakarta. Oleh karena itu, perlu kiranya BAZNAS Kota Yogyakarta 

menerapkan sistem manajemen zakat yang amanah, transparan dan 

profesional sesuai visi dan misi organisasi, sehingga dapat meningkatkan 

kualitas organisasi pengelola zakat itu sendiri sebagai organisasi nirlaba. 

Salah satunya dapat dilakukan dengan cara menerapkan sistem pelayanan 

prima yang berorientasi pada kebutuhan dan kepuasan muzakki dan mustahiq. 

Semakin baik layanan yang diberikan, maka akan meningkatkan jumlah 

zakat, infak dan shadaqah yang masuk sehingga kesejahteraan umat pun akan 

semakin tinggi. 

Untuk meningkatkan kinerja layanan suatu organisasi diperlukan 

pendekatan yang terstruktur, pemikiran yang disiplin, serta keterlibatan 

semua anggota di dalam organisasi tersebut. Six Sigma muncul sebagai 

metode perbaikan yang populer karena berfokus pada output organisasi yang 

penting bagi pelanggan sekaligus menjustifikasi perbaikan dengan 

menunjukkan peningkatan produktivitas dan kualitas yang jelas bagi 

organisasi.
20

 Six Sigma juga sebagai metodologi terstruktur untuk 

memperbaiki proses yang difokuskan pada usaha mengurangi variasi proses 

sekaligus mengurangi cacat (produk atau jasa yang di luar spesifikasi) dengan 

menggunakan statistik dan problem solving tools secara intensif. Fokus utama 

six sigma sebagai sistem manajemen terfokus pada tiga hal, yaitu fokus pada 

                                                           
20

 James R. Evans & William M. Lindsay, Pengantar Six Sigma, hlm. 3. 
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konsumen, manajemen proses dan data. Dalam six sigma, kepuasan 

konsumen menjadi utama dalam mengukur kualitas organisasi. Oleh karena 

itu, salah satu keberhasilan organisasi pengelola zakat dapat diukur melalui 

kepuasan muzakki dan mustahiq atas kinerja layanan amil. 

Berdasarkan uraian latar belakang dan permasalahan di atas, penulis 

tertarik untuk meneliti lebih jauh mengenai metode six sigma sebagai upaya 

peningkatan kinerja layanan zakat pada organisasi pengelola zakat tepatnya di 

Badan Amil Zakat Nasional Kota Yogyakarta. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan, maka 

masalah pokok yang akan dibahas dalam penelitian ini dapat dirumuskan 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana kinerja layanan zakat di BAZNAS Kota Yogyakarta? 

2. Bagaimana analisis six sigma untuk meningkatkan kinerja layanan zakat di 

BAZNAS Kota Yogyakarta? 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui kinerja layanan zakat di BAZNAS Kota Yogyakarta. 

2. Menganalisis dengan menggunakan metode six sigma untuk meningkatkan 

kinerja layanan zakat di BAZNAS Kota Yogyakarta. 

E. Kegunaan Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini antara lain: 

1. Secara teoritis 
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Penelitian ini diharapkan dapat menambah serta mengembangkan teori 

mengenai kinerja layanan zakat dengan menggunakan metode six sigma 

serta dapat dijadikan referensi dalam dunia akademis. 

2. Secara praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada pihak 

pengelola BAZNAS Kota Yogyakarta dalam rangka peningkatan kinerja 

layanan zakat kepada muzakki dan mustahiq dengan penerapan metode six 

sigma. 

F. Tinjauan Pustaka 

Penelitian-penelitian yang pernah dilakukan terlebih dahulu yang 

berkaitan dengan tema penelitian ini, diantaranya: 

Penelitian yang dilakukan oleh Ni‟matul Fitriyah dengan judul: 

“Peningkatan Mutu Produk Kain Grei pada Departemen Weaving III PT. Dan 

Liris Sukoharjo dengan Menggunakan Pendekatan Lean Six Sigma“, 

membahas tentang pengidentifikasian masalah yang berkaitan dengan kualitas 

dan memberikan usulan perbaikan kepada perusahaan untuk meningkatkan 

performance perusahaan yang menggunakan pendekatan Lean Six Sigma 

dengan metodologi DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control). 

Hasil penelitiannya diketahui process cycle time sebesar 61,286% dan 

diperoleh jenis-jenis cacat yang paling berpengaruh (CTQ kunci) adalah cacat 

Lusi Putus (23,9%), cacat benang pakan slub (19,4%), cacat benang lusi slub 

(17,1%), dan cacat pakan rapat (14,1%). Dari hasil perhitungan DPMO 

diperoleh sebesar 21,208 dan berada pada tingkat 3,53 sigma. Selanjutnya 
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dengan diagram fishbone diperoleh faktor-faktor potensial yang menyebabkan 

terjadinya cacat dan pemborosan yang terjadi, faktor penyebab terjadinya 

cacat terjadi akibat faktor manusia, lingkungan dan bahan baku pada proses 

produksi yaitu pada proses loaming. Beberapa pemborosan dari hasil 

pengamatan adalah rework (pengerjaan ulang), delay (waktu menunggu), 

motion (gerakan tidak perlu). Kemudian usulan rencana pengendalian 

diantaranya menyusun jadwal rencana perawatan, pemeliharaan dan 

pengawasan mesin dan operator secara berkala, serta menerapkan peta 

kendali peta kontrol p.
21

 Hal yang membedakan penelitian ini dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Ni‟matul Fitriyah adalah lokasi penelitian, 

objek penelitian serta masalah yang akan diteliti. Penelitian terdahulu 

dilakukan di sektor industri, sedangkan penelitian ini dilakukan di sektor jasa 

khususnya pada organisasi nirlaba, persamaannya terletak pada teori yang 

digunakan yaitu teori six sigma. 

Penelitian Joko Prasetiyo yang berjudul: “Analisis Six Sigma Untuk 

Peningkatan Kinerja Layanan Akademik Siswa di SMK Negeri 2 

Yogyakarta”, penelitian ini bertujuan untuk mengukur nilai kinerja layanan 

akademik siswa di SMK Negeri 2 Yogyakarta dengan menggunakan 

instrumen service serformance (servperf) dan menganalisis dengan 

menggunakan metode six sigma untuk meningkatkan kinerja layanan 

akademik. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa tingkat kepuasan siswa 

                                                           
21

 Ni‟matul Fitriyah, “Peningkatan Mutu Produk Kain Grei pada Departemen Weaving III 

PT. Dan Liris Sukoharjo dengan Menggunakan Pendekatan Lean Six Sigma”, Skripsi, tidak 

diterbitkan, (Yogyakarta: Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga, 2012), hlm. xv. 
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terhadap kinerja layanan akademik pada pengukuran servperf adalah: dimensi 

tangible 3,72, dimensi reliability 3,59, dimensi responsiveness 3,53, dimensi 

assurance 3,69, dimensi empathy 3,38. Nilai rata-ratanya adalah 3,58, artinya 

secara keseluruhan kinerja layanan akademik di SMK Negeri 2 Yogyakarta 

sebesar 71,64%  dan masih memberikan peluang munculnya ketidakpuasan 

siswa terhadap kinerja layanan tersebut sebesar 28,36%. Sedangkan hasil 

pengukuran pada fase measure, menunjukkan bahwa kinerja layanan 

akademik di SMK Negeri 2 Yogyakarta berada pada level sigma 2,07. 

Menurut terminologi six sigma, perusahaan atau organisasi yang mempunyai 

level 2,07 sigma dikategorikan sebagai perusahaan atau organisasi yang 

kurang kompetitif.
22

 Penelitian yang dilakukan oleh Joko Prasetiyo memiliki 

persamaan dengan penelitian ini, yaitu terletak pada teori yang digunakan dan 

dilakukan pada sektor jasa tepatnya organisasi nirlaba. Akan tetapi, yang 

menjadi perbedaannya terletak pada objek dan lokasi penelitiannya, penelitian 

terdahulu dilakukan di bidang pendidikan atau sekolah sementara penelitian 

ini memfokuskan pada organisasi pengelola zakat. 

Penelitian Deni Riani yang dilakukan di BAZNAS Kota Yogyakarta 

membahas tentang “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku 

Muzakki Dalam Membayar Zakat”, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku muzakki dalam membayar zakat di 

BAZNAS Kota Yogyakarta dengan menggunakan variabel pengetahuan, 

                                                           
22

 Joko Prasetiyo, “Analisis Six Sigma Untuk Peningkatan Kinerja Layanan Akademik 

Siswa di SMK Negeri 2 Yogyakarta”, Tesis, tidak diterbitkan, (Yogyakarta: Perpustakaan Pusat 

Universitas Gadjah Mada, 2013), hlm. xii. 
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regulasi, kredibilitas, dan akuntabilitas lembaga. Data diperoleh dari 

kuesioner dengan jumlah responden sebanyak 100. Dari hasil pengujian 

model (uji f) menunjukkan model signifikan, artinya faktor pengetahuan, 

regulasi, kredibilitas, dan akuntabilitas secara simultan berpengaruh terhadap 

perilaku muzakki dalam membayar zakat. Sedangkan hasil uji parsial (uji t) 

menunjukkan bahwa variabel pengetahuan dan regulasi memberikan 

pengaruh tidak signifikan, sedangkan variabel kredibilitas dan akuntabilitas 

lembaga memberikan pengaruh yang signifikan.
23

 Penelitian ini juga akan 

dilakukan di lokasi yang sama yaitu BAZNAS Kota Yogyakarta. Akan tetapi, 

objek kajian dan teori yang digunakan dengan penelitian terdahulu sangatlah 

berbeda. 

Dari penjelasan beberapa penelitian di atas, belum ada penelitian yang 

secara khusus membahas tentang analisis six sigma sebagai upaya 

peningkatan kinerja layanan zakat pada organisasi pengelola zakat, khususnya 

di Badan Amil Zakat Nasional Kota Yogyakarta. 

G. Kerangka Teori 

1. Konsep Six Sigma 

a. Pengertian Six Sigma 

Six Sigma didefinisikan sebagai metode peningkatan proses 

bisnis yang bertujuan untuk menemukan dan mengurangi faktor-faktor 

penyebab kecatatan dan kesalahan, mengurangi waktu siklus dan biaya 

operasi, meningkatkan produktivitas, memenuhi kebutuhan pelanggan 

                                                           
23

 Deni Riani, “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Muzakki Dalam 

Membayar Zakat (Studi Kasus Pada BAZNAS Kota Yogyakarta)”, Skripsi, tidak diterbitkan, 

(Yogyakarta: Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga, 2012), hlm. x. 
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dengan lebih baik, mencapai tingkat pendayagunaan aset yang lebih 

tinggi, serta mendapatkan  imbal hasil atas investasi yang lebih baik 

dari segi produksi maupun pelayanan. Metode ini disusun berdasarkan 

sebuah metodologi penyelesaian masalah yang sederhana yang disebut 

dengan DMAIC, merupakan singkatan dari Define (merumuskan), 

Measure (mengukur), Analyze (menganalisis), Improve (meningkatkan 

atau memperbaiki) dan Control (mengendalikan).
24

 Menurut Jeffrey R. 

Immelt “Six Sigma is an advanced quality improvement approach 

designed to help to tackle the most difficult quality problems”
25

, jadi six 

sigma merupakan salah satu pendekatan peningkatan kualitas canggih 

yang dirancang untuk membantu mengatasi masalah kualitas yang 

paling sulit di dalam suatu organisasi. Six sigma merupakan suatu upaya 

terus menerus (continuous improvement efforts) untuk: 

1) Menurunkan variasi dari proses, agar 

2) Meningkatkan kapabilitas proses, dalam 

3) Menghasilkan produk (barang dan atau jasa) yang bebas kesalahan 

(zero defects-target minimum 3,4 DPMO (Defects Per Million 

Opportunities) 

4) Untuk memberikan nilai kepada pelanggan (customer value).
26

 

 

                                                           
24
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b. Six Sigma di Perusahaan Jasa 

Sebagian besar konsep six sigma lebih dikembangkan di sektor 

manufaktur, banyak orang di sektor jasa mengira bahwa six sigma tidak 

diterapkan di perusahaan mereka. Ini sama sekali tidak benar, di 

organisasi pengelola zakat pun konsep six sigma dapat diterapkan 

secara profesional karena semua proyek six sigma memilki tiga karakter 

utama yaitu:
27

 

1) Terdapat masalah untuk dipecahkan 

2) Terdapat proses tempat masalah berada 

3) Terdapat satu atau lebih cara pengukuran untuk mengukur jarak yang 

perlu dijembatani dan dapat digunakan untuk memonitor kemajuan. 

Dalam sektor jasa, six sigma mulai biasa dikenal dengan istilah 

Six Sigma Transaksional (Transactional Six Sigma). Salah satu 

perusahaan jasa yang menerapkan six sigma adalah Albertson’s Inc 

yaitu bidang peritel makanan dan obat-obatan, kemudian diikuti oleh 

Carlson Wagonlit Travel, Starwood Hotels dan Resorts dan beberapa 

rumah sakit dan organisasi kesehatan. Penerapan six sigma di bidang 

jasa memiliki beberapa sifat unik dibandingkan proses manufaktur. 

Pertama, sektor ini memiliki karakter yang tidak terlalu ilmiah dan 

pekerja jasa tidak terbiasa berpikir dalam konteks proses, pengukuran 

dan data. Kedua, proses yang ada pada sektor jasa sering kali tidak 

kasat mata, kompleks dan tidak terdefinisikan ataupun 
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terdokumentasikan dengan baik. Ketiga, pekerjaan yang berkenaan 

dengan sektor jasa melibatkan campur tangan manusia seperti interaksi 

dengan pelanggan, pengambilan keputusan maupun pelaporan secara 

manual. Inilah yang menyebabkan aktivitas jasa sering kali dilakukan 

dengan cara yang berbeda. Penerapan six sigma di sektor jasa 

mengharuskan pengkajian empat tolak ukur penting dalam pengukuran 

kinerja:
28

 

1) Keakuratan, yang diukur melalui angka finansial yang tepat, 

informasi yang lengkap atau tidak adanya kesalahan data. 

2) Masa siklus, yang mengukur berapa lama waktu yang diperlukan 

untuk melakukan sesuatu misalnya membayar tagihan. 

3) Biaya, biaya internal untuk melakukan aktivitas proses (pada 

kebanyakan kasus, biasanya biaya ditentukan oleh keakuratan dan 

atau masa siklus proses, semakin panjang waktu yang diperlukan dan 

lebih banyak kesalahan yang harus dibenahi, maka tinggi pula biaya 

yang diperlukan). 

4) Kepuasan pelanggan, yang biasanya merupakan cara pengukuran 

kesuksesan yang utama. 
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c. Metodologi DMAIC 

Metodologi pemecahan masalah utama yang digunakan six 

sigma yaitu DMAIC antara lain merumuskan, mengukur, menganalisis, 

meningkatkan, dan mengendalikan. Kelima tahap tersebut yaitu:
29

 

1) Perumusan (define) 

Setelah sebuah proyek six sigma dipilih, langkah pertama 

yang harus dilakukan adalah mendefinisikan masalah. Aktivitas ini 

sangat berbeda dari pemilihan proyek. Pemilihan proyek adalah 

aktivitas yang dilakukan untuk merespon gejala suatu permasalahan 

yang kemudian membuahkan sebuah kesepakatan proyek dimana 

otoritas dan tanggung jawab diberikan kepada tim six sigma. Garis 

besar masalah biasanya dideskripsikan di dalam kesepakatan proyek, 

tetapi sering kali tidak terlalu jelas. Untuk analisis lebih lanjut, 

masalah tersebut harus dijelaskan dengan istilah operasional yang 

sangat spesifik. 

Pernyataan masalah yang baik juga harus mengidentifikasi 

pelanggan dan Critical To Quality (CTQ)  yang memiliki pengaruh 

terbesar pada kinerja produk atau jasa, menggambarkan tingkat 

kinerja saat itu atau sifat kesalahan ataupun keluhan pelanggan, 

mengidentifikasi metrik kinerja yang bersangkutan, menentukan 

tolak ukur standar kualitas terbaik, menghitung implikasi 

biaya/pendapatan proyek tersebut, serta mengukur tingkat kinerja 
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yang diharapkan dari usaha six sigma yang berhasil. Fase perumusan 

juga harus menjawab isu-isu manajemen proyek seperti apa saja 

yang harus dilakukan, oleh siapa dan kapan. 

2) Pengukuran (measure) 

Fase ini berfokus pada bagaimana cara mengukur proses 

internal yang mempengaruhi CTQ. Ini membutuhkan pemahaman 

akan hubungan sebab akibat antara kinerja proses dan nilai 

pelanggan. Metodologi six sigma menggunakan istilah fungsi dalam 

ilmu matematika untuk menggambarkan hubungan ini; 

Y = ƒ ( X ) 

Dimana Y mewakili seperangkat variabel respons yang 

penting, atau CTQ dan X mewakili seperangkat variabel input 

penting yang mempengaruhi Y. Misalnya, Y dapat mewakili waktu 

pengiriman tas dari sebuah pesawat ke tempat penanganan bagasi 

serta jumlah tas yang hilang, x juga bisa melibatkan jumlah petugas 

yang menangani bagasi, jumlah truk, waktu pengiriman truk, 

keakuratan pemindaian kode batang (barcode) dan lain-lain. 

Pendekatan ini membantu mengkomunikasikan faktor-faktor yang 

terpenting yang dapat dikendalikan atau diubah untuk memperbaiki 

CTQ. Pendekatan ini juga membantu mendefinisikan eksperimen 

yang harus dilakukan untuk memberi kepastian bagaimana cara 

variabel input mempengaruhi variabel respon. Pendekatan ini juga 

memberikan landasan bagi fase pengendalian dengan cara 
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menemukan faktor-faktor yang membutuhkan pengawasan dan 

pengendalian. 

Setelah hubungan sebab akibat ini ditemukan, prosedur untuk 

menemukan bukti mengumpulkan data yang dapat diandalkan, 

observasi, dan mendengarkan dengan baik, harus dibuat dan 

dilaksanakan. Data dari proses serta aktivitas yang sudah ada sering 

kali menyediakan informasi yang penting, sama halnya dengan 

masukan dari supervisor, pekerja, pelanggan dan karyawan 

perbaikan pelanggan. Pengumpulan data tidak boleh dilakukan 

secara serampangan.  

3) Analisis (analyze) 

Kekurangan utama yang ditemui pada kebanyakan 

pendekatan pemecahan masalah adalah kurangnya penekanan pada 

analisis yang tajam. Yang sering terjadi adalah kita melompat 

langsung kepada suatu solusi tertentu tanpa sepenuhnya memahami 

suatu masalah serta mengidentifikasi sumbernya, atau akar 

permasalahan dari masalah. Fase analisis DMAIC berfokus pada 

pertanyaan mengapa cacat, kesalahan atau variasi yang berlebihan 

terjadi. 

Setelah variabel yang dicurigai terkumpul dan diukur, 

dilakukan eksperimen untuk memverifikasi hubungan yang telah 

dihipotesiskan sebelumnya, yaitu apakah faktor X benar-benar 

mempengaruhi Y? Eksperimen ini sering kali dilaksanakan dengan 
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cara memformulasikan beberapa hipotesis untuk menyelidiki data 

yang dikumpulkan atau melakukan percobaan lain, sehingga dapat 

disimpulkan secara beralasan serta dapat didukung secara statistik 

dan analisis memainkan peran yang amat penting pada fase ini. Ini 

merupakan salah satu alasan menagapa statistik menjadi salah satu 

bagian yang utama dari pelatihan six sigma. Eksperimen lain juga 

dapat melibatkan teknik simulasi komputer. 

4) Peningkatan (improve) 

Setelah akar permasalahan dapat dipahami, maka analis atau 

tim yang menangani harus mengumpulkan ide untuk menghilangkan 

atau memecahkan masalah serta memperbaiki kinerja pengukuran 

variabel X sehingga memperbaiki CTQ. Fase pengumpulan ide ini 

merupakan aktivitas yang amat membutuhkan kreativitas, karena 

kebanyakan solusi tidak secara gamblang terlihat. Salah satu 

kesulitan dari tugas ini adalah insting spontan untuk menilai ide 

sebelum sepenuhnya mengevaluasinya. Kebanyakan orang memiliki 

kekhawatiran untuk mengajukan ide yang bodoh atau takut terlihat 

bodoh. Padahal ide-ide yang pada awalnya tampak bodoh mungkin 

saja menjadi awal solusi yang kreatif dan berguna. Orang-orang 

yang bertanggung jawab memecahkan masalah harus belajar untuk 

tidak cepat menilai dan mengembangkan kemampuan untuk 

menghasilkan ide sebanyak mungkin pada tahap proses ini, tanpa 
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memperdulikan apakah ide tersebut dapat segera diterapkan maupun 

tidak. 

Setelah seperangkat ide diajukan, ide tersebut perlu 

dievaluasi dan ide yang paling menjanjikan dipilih. Proses ini 

termasuk mengkonfirmasikan bahwa solusi yang diajukan akan 

secara positif mempengaruhi variabel proses utama dan CTQ serta 

mengidentifikasi maksimum kisaran variabel yang dapat diterima. 

Penyelesaian masalah sering diikuti dengan perubahan teknis atau 

organisasional. Sering kali beberapa model keputusan atau penilaian 

digunakan untuk menilai solusi yang memungkinkan dibandingkan 

kriteria yang penting seperti biaya, waktu, potensi peningkatan 

kualitas, sumber daya yang dibutuhkan, pengaruh pada supervisor 

dan kayawan, hal yang merintangi implementasi seperti keengganan 

untuk berubah atau budaya organisasional. Untuk 

mengimplementasikan solusi secara efektif, tanggung jawab harus 

diberikan pada orang atau kelompok yang akan mengikuti hal apa 

yang harus dilakukan, dimana, kapan, dan bagaimana hal tersebut 

dilakukan. 

5) Pengendalian (control) 

Pengendalian berfokus pada bagaiamana menjaga perbaikan 

agar terus berlangsung, termasuk menempatkan perangkat pada 

tempatnya untuk meyakinkan agar variabel utama tetap berada pada 

wilayah maksimal yang dapat diterima dalam proses yang sedang 
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dimodifikasi. Perbaikan ini bisa saja termasuk menentukan standar 

serta prosedur baru, mengadakan pelatihan untuk karyawan, serta 

mencanangkan sistem pengendalian untuk meyakinkan agar 

perbaikan tidak lekang oleh waktu. Bentuk pengendalian bisa 

sesederhana daftar periksa (checklist) atau pemeriksaan berkala 

untuk meyakinkan bahwa prosedur yang benar telah diikuti, atau 

penerapan diagram penegndalian proses staistik untuk memonitor 

kinerja cara pengukuran yang terpenting. Untuk lebih jelas terkait 

siklus six sigma pada metodolgi DMAIC, lihat gambar 1.1. berikut 

ini:
30

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1. Siklus Six Sigma Metodologi DMAIC. 

2. Kinerja Layanan (Service Performance) 

Kinerja layanan (service performance) adalah kinerja dari 

pelayanan yang diterima oleh konsumen itu sendiri dan menilai kualitas 

dari pelayanan yang benar-benar mereka rasakan. Dari sejumlah peneliti 

yang tidak sependapat dengan Parasuraman, Zeithaml dan Berry adalah 

                                                           
30

 http://qualityengineering.files.wordpress. com/2008/06/45.gif diakses pada tanggal 18 

Desember 2013 pukul 14.30. 



25 
 

 
 

Cronin dan Taylor yang menyatakan bahwa pengukuran kualitas jasa 

seperti yang diajukan model Servqual telah menimbulkan kebingungan 

dan mendua arti. Penulis ini menyatakan bahwa ukuran yang berdasarkan 

kinerja akan lebih merefleksikan kualitas jasa atau pelayanan. Selain itu 

para peneliti juga mengakui bahwa pengukuran terhadap kualitas jasa 

dengan model Servqual membentuk paradigma yang kurang kuat karena 

harapan konsumen terhadap kualitas jasa mengacu kepada harapan 

konsumen terhadap penyedia jasa secara umum, sedangkan persepsi 

terhadap kinerja jasa mengarah kepada perusahaan jasa yang lebih 

spesifik.
31

 

Skala Servperf dinyatakan lebih tepat dalam mengukur kualitas jasa 

karena skala Servqual yang menggunakan perbandingan persepsi dan 

harapan untuk mengukur kualitas jasa, mendefinisikan konsep kualitas jasa 

yang diterima dihubungkan konsepsi (persepsi-harapan). Definisi harapan 

yang digunakan bukan sebagai apa yang akan disediakan melainkan apa 

yang „seharusnya‟ disediakan oleh penyedia jasa. Dari kata „harus‟ bias 

disimpulkan bahwa yang dimaksud Parasuraman tentang harapan adalah 

harapan normatif konsumen yang mewakili harapan standar ideal kinerja 

jasa pada umumnya, bukan ukuran terhadap penyedia jasa tertentu.
32
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Moderating Variable Terhadap Loyalitas Nasabah”,  Jurnal Manajemen Pemasaran, Vol. 1 No. 1, 

April 2006, hlm. 36. 
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Terdapat masalah yang serius dalam kualitas jasa atau pelayanan 

yang dinyatakan sebagai perbedaan nilai antara harapan dan persepsi 

konsumen, sehingga penggunaan pengukuran kualitas jasa yang paling 

tepat adalah berdasarkan kinerja (performance based). Hanya ada sedikit 

bukti yang mendukung relevansi dari adanya jarak atau gap yang terdapat 

diantara harapan dan persepsi sebagai dasar dalam menilai kualitas  jasa 

sehingga kinerja jasa (Servperf) menjadi prediktor yang baik, baik bagi 

kualitas jasa dan kepuasan konsumen.
33

  

Service performance lebih bisa menjawab permasalahan yang 

muncul dalam menentukan kualitas jasa karena bagaimanapun konsumen 

hanya akan bisa menilai kualitas yang mereka terima dari suatu produsen 

tertentu bukan pada persepsi mereka atas kualitas jasa pada umumnya. 

Dari beberapa penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa service 

performance adalah penilaian menyeluruh konsumen terhadap hasil 

pelayanan yang dirasakan saat menerima pelayanan dari penyedia jasa, 

sehingga kualitas jasa atau pelayanan lebih tepat dan spesifik 

menggunakan model Servperf.
34

 

Adapun dimensi-dimensi Servqual dan Servperf menurut Berry adalah:
35

  

a. Tangibles (bukti fisik) meliputi fasilitas fisik, peralatan, penampilan 

personil. 

                                                           
33 Ibid. 
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b.  Reliability (keandalan) meliputi kemampuan untuk melakukan 

layanan yang diinginkan pelanggan, akurat dan konsisten.  

c. Responsiveness (daya tanggap) meliputi kesediaan untuk memberikan 

layanan yang cepat dan membantu pelanggan. 

d. Assurance (jaminan) meliputi pengetahuan karyawan, kesopanan, dan 

kemampuan untuk menyampaikan kepercayaan dan tingkat 

kepercayaan. 

e. Empathy (empati) meliputi: kepedulian, perhatian individual kepada 

pelanggan. 

H. Metode Penelitian 

1. Desain Penelitian 

Jenis penelitian ini disebut dengan mixed methods research. Mixed 

methods research dapat diartikan sebagai penelitian yang 

mengkombinasikan atau menggabungkan antara metode penelitian 

kuantitatif dan metode penelitian kualitatif untuk digunakan secara 

bersama-sama dalam dalam suatu kegiatan penelitian, sehingga diperoleh 

data yang lebih komprehensif, valid, reliabel dan obyektif.
36

 Metode 

penelitian kombinasi ini menggunakan model sequential explanatory 

design, artinya penelitian pada tahap awal baik dalam pengumpulan data 

maupun analisisnya menggunakan metode kuantitatif dan dilanjutkan 

dengan metode kualitatif. Model ini merupakan model yang populer dalam 

penelitian kombinasi yang lebih memberi bobot tinggi pada penggunaan 
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metode penelitian kuantitatif. Pengumpulan data dan analisis kedua 

metode dilakukan secara terpisah, tetapi hasil penelitian tahap pertama 

masih menyambung tahap berikutnya.
37

 

Dalam penelitian ini, data yang dikumpulkan berupa data 

kuantitatif dan kualitatif. Data kuantitatif diperoleh melalui kuesioner 

service performance. Sedangkan data kualitatif berupa hasil wawancara 

kepada pihak pengurus BAZNAS Kota Yogyakarta yaitu pimpinan dan 

staf-stafnya serta observasi dan dokumen dari lembaga. Dari data tersebut 

kemudian diperoleh tentang gambaran kinerja layanan zakat di BAZNAS 

Kota Yogyakarta yang kemudian dianalisis dengan menggunakan metode 

six sigma yaitu DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control). 

2. Sumber Data 

Data penelitian ini diperoleh dari: 

a. Data primer 

Diperoleh dari kuesioner service performance dan wawancara pada 

pihak pengurus BAZNAS Kota Yogyakarta meliputi pimpinan dan 

staf-stafnya. 

b. Data sekunder 

Diperoleh dari profil lembaga, data muzakki dan mustahiq, laporan 

keuangan, dan dokumen-dokumen lainnya yang mendukung penelitian 

ini. 
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3. Definisi Operasional 

Definisi operasional merupakan penjelasan mengenai cara-cara 

tertentu yang digunakan oleh peneliti untuk mengukur 

(mengoperasionalkan) construct menjadi variabel penelitian yang dapat 

dituju.
38

 Definisi operasional dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

a. Six Sigma 

Suatu metode yang komprehensif dan fleksibel untuk mengukur 

kualitas kinerja layanan zakat dalam memaksimalkan proses usaha, 

yang berfokus pada pemahaman akan kebutuhan pelanggan (muzakki 

dan mustahiq) untuk peningkatan kualitas organisasi berdasarkan 

metodologi penyelesaian masalah DMAIC, merupakan singkatan dari 

Define (merumuskan), Measure (mengukur), Analyze (menganalisis), 

Improve (meningkatkan atau memperbaiki) dan Control 

(mengendalikan). 

b. Service Performance 

Yaitu kinerja dari pelayanan yang diterima oleh konsumen itu sendiri 

dan menilai kualitas dari pelayanan yang benar-benar mereka rasakan. 

Kinerja layanan dalam penelitian ini adalah kinerja layanan amil yang 

diterima oleh muzakki dan mustahiq dalam proses pengumpulan, 

pendistribusian dan pendayagunaan zakat. Kinerja layanan ini diukur 

dengan menggunakan instrumen service performance. 
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4. Teknik Pengumpulan Data 

a. Kuesioner 

Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang 

dipergunakan untuk memperoleh informasi dari responden dalam arti 

laporan tentang pribadinya atau hal-hal yang ia ketahui.
39

 Kuesioner 

diisi oleh muzakki dan mustahiq sebagai responden dalam penelitian ini. 

b. Wawancara 

Wawancara adalah percakapan atau tanya jawab secara lisan 

antara dua orang atau lebih, yang duduk berhadapan secara fisik dan 

diarahkan pada suatu masalah tertentu.
40

 Wawancara dilakukan dengan 

pengurus zakat yang meliputi pimpinan dan staf-stafnya khususnya 

yang terkait dengan pelayanan muzakki dan mustahiq di BAZNAS Kota 

Yogyakarta, guna mendapatkan informasi terkait penelitian ini. 

c. Observasi 

Observasi adalah suatu aktivitas yang memperhatikan sesuatu 

dengan menggunakan penglihatan, penciuman, pendengaran, peraba 

dan pengecap.
41

 Peneliti melakukan pengamatan secara langsung pada 

obyek penelitian yakni mengamati proses pelayanan amil terhadap 

muzakki dan mustahiq di Badan Amil Zakat Nasional Kota Yogyakarta. 
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d. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah pengambilan data yang diperoleh dari 

dokumen.
42

 Di dalam penelitian ini peneliti mengumpulkan data-data 

dengan mencatat atau dengan menggandakan dokumen-dokumen 

seperti catatan, pedoman, brosur, dan majalah BAZNAS Kota 

Yogyakarta. 

5. Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan BAZNAS 

Kota Yogyakarta yang aktif pada tahun 2013 yakni berjumlah 1300. 

Sampel diambil dengan menggunakan teknik simple random sampling dari 

populasi pelanggan BAZNAS Kota Yogyakarta. Teknik pengambilan 

sampel dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam 

populasi itu, cara ini dilakukan bila anggota populasi dianggap homogen.
43

 

Menurut Sumanto, penghitungan jumlah sampel pada jenis penelitian 

deskriptif diambil 10% dari jumlah populasi yang ada.
44

  Sehingga dalam 

penelitian ini jumlah sampel 10% dari 1300 yaitu 130. 

6. Instrumen penelitian 

Menggunakan kuesioner service performance layanan zakat yang 

menggunakan 5 dimensi: dimensi tangible (bukti fisik atau berwujud), 
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reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), emphaty (empati). 

Instrumen menggunakan skala likert 1-5, yaitu: 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Netral (N) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 

Untuk mengukur kinerja layanan zakat di  BAZNAS Kota Yogyakarta 

digunakan 22 item pernyataan mengacu dari service performance yang 

dikembangkan oleh Cronin dan Taylor. Jumlah soal dalam indikator tidak 

harus sama, asalkan sudah mewakili masing-masing dari indikatornya. 

Berikut kisi-kisi instrumen penelitian variabel service performance: 

Tabel 1.3 Kisi-kisi Instrumen Penelitian Variabel Service Performance 

No Indikator No. Item Soal Jumlah 

1. Tangibles 1, 2, 3, 4 4 

2. Reliability 5, 6, 7, 8, 9 5 

3. Responsiveness 10, 11, 12, 13 4 

4. Assurance 14, 15, 16, 17, 18 5 

5. Empathy 19, 20, 21, 22 4 

Jumlah 22 
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7. Metode Analisis Data 

a. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas dilakukan untuk menguji keabsahan data dalam 

penelitian. Validitas merupakan derajat ketepatan antara data yang 

terjadi pada obyek penelitian dengan data yang dapat dilaporkan oleh 

peneliti. Untuk menganalisis validitas data dapat digunakan uji 

correlation product moment, yaitu suatu indikator dikatakan valid jika 

besarnya koefisien korelasi > 0,30.
45

 Rumus correlation product 

moment sebagai berikut: 

    

  





2222 )()()()(

))(()(

YYnXXn
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Keterangan: 

rxy  =       koefisien korelasi suatu butir/item 

N   =  jumlah subyek 

X     =       skor suatu butir/item 

Y    =  skor total 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur sejauh mana suatu 

alat pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Pengujian 

reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan rumus cronbach’s alpha, 

dimana jika α > 0,6 menunjukkan instrumen tersebut reliabel.
46

 Rumus 

cronbach’s alpha sebagai berikut: 

                                                           
45

 Ibid, hlm. 432. 

 
46

 Nur Asnawi dan Masyhuri, Metodologi Riset Manajemen Pemasaran, hlm. 171. 
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Keterangan: 

                 r11  =  reliabilitas instrumen 

k  = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 

 2

b  =  jumlah varian butir/item 

2

tV  =  varian total 

Perhitungan uji validitas dan reliabilitas menggunakan software 

SPSS Versi 21. Dilakukan terhadap item pernyataan kuesioner yang 

menggunakan skala likert 1-5 yang diisi oleh responden. Pada uji 

validitas menggunakan rumus correlation product moment dari carl 

pearson dengan melihat hasil sorrected item total correlation. 

Sedangkan uji reliabilitas menggunakan cronbach alpha dengan 

melihat hasil standardized alpha. Uji validitas dan reliabilitas hanya 

dilakukan pada kuesioner kinerja layanan yang dirasakan oleh muzakki 

dan mustahiq. 

b. Analisis dengan menggunakan metode Six Sigma  

Tahapan pelaksanaan penelitian ini terdiri dari kegiatan 

pengumpulan data primer dan sekunder yang digunakan untuk 

menganalisis layanan zakat di BAZNAS Kota Yogyakarta dengan 

metode six sigma. Salah satu kunci sukses usaha six sigma adalah 

penyelesaian masalah. Adapun tahap pemecahan masalah model 

DMAIC yaitu: 
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1) Define 

a) Voice of customer melalui kuesioner service performance 

b) Mengidentifikasi atribut-atribut kepuasan pelanggan 

2) Measure 

a) Menghitung nilai yield berdasarkan pencapaian nilai persepsi 

pelanggan terhadap kinerja layanan zakat 

b) Mengkonversikan nilai yield ke nilai sigma dan DPMO 

c) Menentukan CTQ berdasarkan kinerja layanan zakat yang 

terendah. 

3) Analyze 

a) Analisis faktor-faktor penyebab yang sangat berpengaruh 

terhadap kinerja layanan zakat 

b) Menentukan akar masalah dengan fishbone diagram. 

4) Improve 

Mengajukan usulan perbaikan tentang kinerja layanan zakat 

berdasarkan hasil analisis dengan fishbone diagram. 

5) Control 

Mengajukan usulan standarisasi terkait kinerja layanan zakat. 

c. Metode analisis data kualitatif 

Data kualitatif penelitian didapatkan dari hasil wawancara 

dengan pengurus zakat yang meliputi pimpinan dan staf-stafnya 

khususnya yang terkait dengan pelayanan. Responden pada wawancara 

ini menggunakan metode purposive sampling yaitu sampling yang 
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ditentukan oleh peneliti untuk mencapai tujuan yang diinginkan. Data 

yang didapatkan dari hasil wawancara kemudian dianalisis dengan 

metode analisis yang dikembangkan oleh Creswell, langkah-langkah 

analisisnya antara lain:
47

 

1. Mengolah dan mempersiapkan data untuk dianalisis 

2. Membaca keseluruhan data 

3. Menganalisis lebih detail dengan meng-coding data 

4. Terangkan proses coding untuk mendeskripsikan setting, orang-

orang, kategori-kategori, dan tema-tema yang akan dianalisis. 

5. Menginterpretasikan tema-tema atau deskripsi-deskripsi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
47

 J.W. Creswell, Research Desaign: Pendekatan Kualitatif, Kuantitatif dan Mixed Edisi 

Ketiga, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2010), hlm. 277. 
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I. Sistematika Pembahasan 

Untuk memberikan gambaran mengenai isi skripsi ini, maka penulis 

akan menguraikan sistematika pembahasan sebagai berikut: 

BAB I : Pendahuluan, di dalamnya berisi tentang penegasan judul, latar 

belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan 

penelitian, tinjauan pustaka, kerangka teori, metode penelitian, 

dan sistematika pembahasan. 

BAB II : Gambaran umum BAZNAS Kota Yogyakarta yang meliputi: 

sejarah singkat berdirinya, arti logo, visi dan misi, tujuan dan 

sasaran, tugas pokok, azas pengelolaan ZIS, struktur 

kepengurusan, program kerja, muzakki dan mustahiq. 

BAB III : Membahas hasil penelitian meliputi: uji validitas dan reliabilitas 

instrumen penelitian, analisis kinerja layanan zakat, analisis CTQ 

(Critical To Quality), analisis six sigma pada fase define, 

measure, analyze, improve, control, rekomendasi perbaikan 

kinerja layanan zakat dan urutan prioritas perbaikan.  

BAB IV : Penutup yang berisi tentang kesimpulan dan saran-saran. 
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Gambar 1.2. Alur Penelitian 
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Layanan Zakat 

BAZNAS Kota Yogyakarta 

Customer (Muzakki & 

Mustahiq) BAZNAS Kota 

Yogyakarta 

Voice of Customer 

BAZNAS Kota Yogyakarta 

Metode Six Sigma: 

1. Define 

2. Measure 
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4. Improve 
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Customer Satisfaction Peningkatan Kinerja 

Layanan Zakat 

Gambar 1.3. Kerangka Konsep Penelitian 
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BAB IV 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan kinerja layanan zakat di 

BAZNAS Kota Yogyakarta dengan menggunakan metode six sigma, maka 

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Tingkat kepuasan muzakki dan mustahiq terhadap kinerja layanan zakat di 

BAZNAS Kota Yogyakarta berdasarkan pengukuran dengan 

menggunakan instrumen servperf didapatkan hasil diantaranya dimensi 

tangible 3,88, dimensi reliability 3,89, dimensi responsiveness 3,78, 

dimensi assurance 3,8, dan dimensi empathy 3,75. Nilai rata-ratanya yaitu 

3,82 artinya secara keseluruhan kinerja layanan zakat BAZNAS Kota 

Yogyakarta sebesar 76,44% dan masih memberikan peluang munculnya 

ketidakpuasan muzakki dan mustahiq terhadap kinerja layanan tersebut 

sebesar 23,56%. 

2. Hasil pengukuran pada fase measure, menunjukkan bahwa kinerja 

layanan zakat di BAZNAS Kota Yogyakarta berada pada level 2,22 

sigma. Menurut terminologi six sigma, perusahaan atau organisasi yang 

yang mempunyai level 2,22 dikategorikan kurang baik dan masih belum 

menunjukkan kinerja layanan yang maksimal. Sedangkan dimensi yang 

mempunyai nilai kinerja layanan terendah dan mempunyai tingkat sigma 

terkecil secara berurutan adalah: empathy, responsiveness, assurance, 

tangibles, reliability. 
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3. Dari hasil wawancara dengan pihak pengelola (amil) BAZNAS Kota 

Yogyakarta kemudian dianalisis dengan fishbone diagram, maka 

didapatkan akar penyebab masalah dan usulan tindakan perbaikan untuk 

meningkatkan kinerja layanan zakat, hal tersebut dapat dikategorikan 

menjadi empat faktor, diantaranya: 

a. Man (Sumber Daya Manusia), dalam hal ini adalah pihak pengelola 

(amil) BAZNAS Kota Yogyakarta. 

b. Machine (mesin), dalam hal ini adalah peralatan serta sarana 

prasarana penunjang proses pengelolaan zakat terkait pengumpulan, 

pendistribusian dan pendaygunaan zakat. 

c. Methods (metode), dalam hal ini metode dan sistem manajemen zakat. 

d. Environment (lingkungan), dalam hal ini adalah keadaan muzakki dan 

mustahiq di lapangan. 

B. Saran 

Saran-saran yang dapat diberikan setelah melakukan penelitian ini adalah: 

1. Dari penelitian ini ada beberapa kontribusi pada bidang teori 

manajemen kualitas khususnya penerapan metodologi six sigma pada 

organisasi jasa nirlaba. Secara teoritis hasil penelitian ini memberikan 

bukti empiris tentang analisis six sigma dalam mengatasi masalah 

kinerja layanan zakat, sehingga dapat memberikan kontribusi dalam 

penyediaan literatur peningkatan kinerja layanan zakat serta 

memperluas kajian tentang analisis kinerja layanan dengan 

menggunakan metode six sigma, serta mendorong peneliti lain untuk 
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mengadakan penelitian lanjutan tentang analisis six sigma di organisasi 

jasa nirlaba.  

Untuk penelitian selanjutnya, diharapkan dapat memperluas kajian 

keilmuan tentang manajemen kualitas dengan menambah dimensi 

kinerja layanan dan membahas secara rinci terkait metode six sigma-

nya serta dimplementasikan di jenis organisasi jasa nirlaba lainnya 

selain organisasi pengelola zakat.  

2. Secara praktis, hasil penelitian ini menjadi masukan bagi pihak 

pengelola (amil) BAZNAS Kota Yogyakarta dalam meningkatkan 

kinerja layanan zakat kepada muzakki dan mustahiq khususnya pada 

dimensi empathy yang memperoleh skor servperf terendah dan tingkat 

sigma paling kecil, dimensi ini merupakan prioritas utama yang harus 

ditangani oleh pihak pengelola BAZNAS Kota Yogyakarta. Yaitu 

dengan cara menerapkan usulan tindakan perbaikan dalam 

menyelesaikan masalah terkait man, machines, methods dan 

environment. Hasil penelitian ini juga dapat dijadikan sebagai bahan 

evaluasi kinerja layanan zakat oleh pihak pengelola BAZNAS Kota 

Yogyakarta serta sebagai bahan acuan dan pertimbangan dalam 

membuat kebijakan organisasi di masa mendatang, sehingga akan 

mewujudkan BAZNAS Kota Yogyakarta sebagai organisasi pengelola 

zakat yang berasaskan amanah, profesional, transparan dan akuntabel. 
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Dengan mengucap syukur atas segala karunia-Nya, alhamdulillah 

skripsi ini dapat terselesaikan walaupun masih banyak kekurangan dan jauh 

dari kesempurnaan. Oleh karena itu, kritik dan saran dari berbagai pihak 

sangat penulis harapkan demi kesempurnaan skripsi ini. 
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Lampiran 1 

DATA RESPONDEN MUZAKKI DAN MUSTAHIQ  

BAZNAS KOTA YOGYAKARTA 

        

No Nama JK Usia Pekerjaan Penghasilan/Bulan 
Lama Jadi 

Muzakki/Mustahiq 
Keterangan 

1 Bambang W (Kantor Penanggulangan, Kebakaran, Bencana & Perlind. Masyarakat) L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

2 Sumastuti (Kantor Penanggulangan, Kebakaran, Bencana & Perlind. Masyarakat) P > 40 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

3 Endah (Kantor Penanggulangan, Kebakaran, Bencana & Perlind. Masyarakat) P > 40 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

4 Ilham (Kantor Penanggulangan, Kebakaran, Bencana & Perlind. Masyarakat) L 20-30 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

5 Narto (Kantor Penanggulangan, Kebakaran, Bencana & Perlind. Masyarakat) L 20-30 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

6 Bagyo H (Kantor Penanggulangan, Kebakaran, Bencana & Perlind. Masyarakat) L > 40 PNS < 1.000.000 > 2 tahun Muzakki 

7 Wiwin (Kantor Penanggulangan, Kebakaran, Bencana & Perlind. Masyarakat) P > 40 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

8 Aris M (Kantor Penanggulangan, Kebakaran, Bencana & Perlind. Masyarakat) L > 40 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

9 Ayu (Kantor Penanggulangan, Kebakaran, Bencana & Perlind. Masyarakat) P 20-30 PNS 1.000.000-3.000.000 < 6 bulan Muzakki 

10 Jarot H (Kantor Penanggulangan, Kebakaran, Bencana & Perlind. Masyarakat) L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

11 Mawukir (Kantor Penanggulangan, Kebakaran, Bencana & Perlind. Masyarakat) L > 40  PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

12 Hamba Allah 1 (Kantor Penanggulangan, Kebakaran, Bencana & Perlind. Masyarakat) L > 40 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

13 Krisma (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) P 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

14 Dwi (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) P 31-40 PNS 3.000.000-5.000.000 < 6 bulan Muzakki 

15 Teti Trisudarsi (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) P > 40 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

16 Hamba Allah 2 (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) P 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

17 Priyo Danarto (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) L > 41  PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

18 Siti M (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) P 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Muzakki 

19 Martini (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) P > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

20 Hamba Allah 3 (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) L > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

21 Sri Hartati (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) P > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

22 Bambang (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) L > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

23 Sri Sudarsih (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) P > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

24 Sucipto (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) L > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

25 Gilang (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) L > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 6 bulan-1 tahun Muzakki 

26 Imron Rosadi (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 



27 Erva Wifata HS (Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi) L 20-30 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

28 Hamba Allah 4 (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) P > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

29 Hamba Allah 5 (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) P > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

30 Hamba Allah 6 (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

31 Ujiwati Syamsidar (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) P > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

32 Mr. Muzakki (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) L 31-40 PNS > 5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

33 Hamba Allah 7 (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) L 20-30 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

34 Hamba Allah 8 (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) L > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

35 Bambang S (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) L > 41 PNS > 5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

36 Hamba Allah 9 (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) L > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 1-2 tahun Muzakki 

37 Hamba Allah 10 (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) L > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

38 Evi W (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) P 31-40 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

39 Endang Nuryanti (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) P > 41 PNS > 5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

40 Sigit Dwinanto (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) L 31-40 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

41 Sunyiati (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) P > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

42 Suradiyono (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Muzakki 

43 Sarosa, SP. (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) L > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Muzakki 

44 Ngapani (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) P 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Muzakki 

45 Nugroho (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) L 31-40 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

46 Ari Winarti (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) P > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

47 Hamba Allah 11 (Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian) L > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Muzakki 

48 Deni Margiyanto (Dinas Kesehatan) L 20-30 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Muzakki 

49 Triyono (Dinas Kesehatan) L > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

50 Endah (Dinas Kesehatan) P > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

51 Rumi (Dinas Kesehatan) P > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 1-2 tahun Muzakki 

52 Hana (Dinas Kesehatan) P 20-30 PNS 1.000.000-3.000.000 < 6 bulan Muzakki 

53 Sukimin (Dinas Kesehatan) L > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

54 Suharta (Dinas Kesehatan) L > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

55 Dulhadi (Dinas Kesehatan) L > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Muzakki 

56 Rohmad (Dinas Kesehatan) L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 < 6 bulan Muzakki 



57 Dwi Iswali (Dinas Kesehatan) P > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

58 Hamba Allah 12 (Dinas Bangunan Gedung dan Aset Daerah) P > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

59 Agung (Dinas Bangunan Gedung dan Aset Daerah) L > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

60 Hamba Allah 13 (Dinas Bangunan Gedung dan Aset Daerah) L > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

61 Retno Dewi YM (Dinas Bangunan Gedung dan Aset Daerah) P > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

62 Hamba Allah 14 (Dinas Bangunan Gedung dan Aset Daerah) P 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

63 Hamba Allah 15 (Dinas Bangunan Gedung dan Aset Daerah) P 31-40 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

64 Andhy Sasonglo (Dinas Bangunan Gedung dan Aset Daerah) L > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

65 Budi Santoso (Dinas Bangunan Gedung dan Aset Daerah) L > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

66 Johan (Dinas Bangunan Gedung dan Aset Daerah) L 31-40 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

67 Rusmiyati (Dinas Bangunan Gedung dan Aset Daerah) P > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

68 Hamba Allah 16 (Dinas Bangunan Gedung dan Aset Daerah) L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 < 6 bulan Muzakki 

69 Hamba Allah 17 (Dinas Bangunan Gedung dan Aset Daerah) P > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Muzakki 

70 Risdiyanto (Dinas Bangunan Gedung dan Aset Daerah) L > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Muzakki 

71 Lia Farlia P > 41 Guru < 1.000.000 < 6 bulan Mustahiq 

72 Muchrimah P > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

73 Kliwon L > 41 Wiraswasta < 1.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

74 Joko Supriyadi L > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

75 Dianisa Isnaini P < 20 Mahasiswa/Pelajar - - Mustahiq 

76 Agni L > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 - Mustahiq 

77 PP. Nurul Ummah - 20-30 

Lembaga 

Pendidikan < 1.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

78 Hamba Allah 18 L > 41 Pensiunan > 5.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

79 Muhammad Mahmud L 31-40 Wiraswasta < 1.000.000 < 6 bulan Mustahiq 

80 Hamba Allah 19   31-40 Guru 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

81 Adieb Ramadhan, S.Hum (AMM Yogyakarta) L 20-30 Wiraswasta < 1.000.000 - Mustahiq 

82 Rita Maisyaroh, S.Ag. P > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

83 Suprapto (KUA Mantrijeron) L 31-40 PNS 3.000.000-5.000.000 < 6 bulan Mustahiq 

84 Afifah Tri Sukmawati P 20-30 Mahasiswa/Pelajar - > 2 tahun Mustahiq 

85 Rita P > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

86 Fajar L 20-30 Wiraswasta 1.000.000-3.000.000 < 6 bulan Mustahiq 



87 Ade L 20-30 Mahasiswa/Pelajar - < 6 bulan Mustahiq 

88 Fitria P 20-30 Mahasiswa/Pelajar - < 6 bulan Mustahiq 

89 Susilo L 31-40 Wiraswasta 1.000.000-3.000.000 6 bulan-1 tahun Mustahiq 

90 Suryono, S.Ag. (Masjid Al Mujahidin Tegalrejo) L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

91 Majelis Taklim As-Sakinah Jlagran L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

92 Majelis Taklim Al Fath Karangwaru L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

93 Triyaningsih P > 41 PNS 3.000.000-5.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

94 Gatot Wahyu Nugroho L 31-40 Wiraswasta 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

95 Luqman Abdullah L < 20  Mahasiswa/Pelajar - < 6 bulan Mustahiq 

96 Tri Suharti P 31-40 Wiraswasta < 1.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

97 Siti Rochmatun P > 41 - < 1.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

98 Sunaryo L > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

99 Annisa P 31-40 Wiraswasta < 1 .000.000 1-2 tahun Mustahiq 

100 Majelis Pendidikan Kader P 31-40 Wiraswasta < 1.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

101 Alvin L 31-40 Wiraswasta < 1.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

102 Sunarsih P 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

103 Nevi Yuhana P 31-40 Wiraswasta 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

104 Suryana L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

105 Bagus S. L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

106 Sunarto L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

107 Nur R. Purbayan L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

108 Ahmad Nur Ali L 20-30 Mahasiswa/Pelajar < 1.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

109 Nur (SMAN 7 Yogyakarta) P - - - - Mustahiq 

110 Heru L - - - - Mustahiq 

111 Masjid Al Hikmah Wirobrajan - - - - - Mustahiq 

112 Badko TKA/TPA Rayon Umbulharjo P 20-30 Mahasiswa/Pelajar < 1.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

113 STAIM Gedongtengen - - - - - Mustahiq 

114 Hamba Allah 20 P 31-40 - < 1.000.000 6 bulan-1 tahun Mustahiq 

115 Hamba Allah 21 L 31-40 - < 1.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

116 Hamba Allah 22 L 31-40 Wiraswasta 1.000.000-3.000.000 < 6 bulan Mustahiq 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

117 Hamba Allah 23 L > 41 Wiraswasta < 1.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

118 Hamba Allah 24 L > 41 - < 1.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

119 Hamba Allah 25 L > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

120 Hamba Allah 26 L 31-40 PNS 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

121 Hamba Allah 27   > 41 - < 1.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

122 Hamba Allah 28 L 31-40 - < 1.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

123 Hamba Allah 29 P > 41 - < 1.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

124 Hamba Allah 30 L > 41 - < 1.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

125 Hamba Allah 31 L > 41 - < 1.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

126 Hamba Allah 32 L 20-30 Mahasiswa/Pelajar < 1.000.000 6 bulan-1 tahun Mustahiq 

127 Hamba Allah 33 P 31-40 Wiraswasta 1.000.000-3.000.000 1-2 tahun Mustahiq 

128 Hamba Allah 34 L > 41 PNS 1.000.000-3.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

129 Hamba Allah 35 P > 41 - < 1.000.000 > 2 tahun Mustahiq 

130 Hamba Allah 36 P > 41 - < 1.000.000 1-2 tahun Mustahiq 



Lampiran 2 

HASIL SKOR RATA-RATA KINERJA LAYANAN ZAKAT 

BAZNAS KOTA YOGYAKARTA 

                            

RESP. 
TANGIBLES 

MEAN 
RELIABILITY 

MEAN 
RESPONSIVENESS 

MEAN 
ASSURANCE 

MEAN 
EMPATHY 

MEAN 
1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3,75 4 4 3 4 4 3,8 2 3 3 3 2,75 

2 4 4 4 3 3,75 4 4 4 3 4 3,8 4 4 4 3 3,75 3 3 3 4 4 3,4 3 3 3 4 3,25 

3 5 4 4 4 4,25 5 4 5 4 4 4,4 5 4 5 4 4,5 4 4 4 5 5 4,4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3,5 4 3 3 3 3 3,2 4 3 3 3 3,25 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

6 4 5 4 5 4,5 4 5 4 5 5 4,6 5 4 5 4 4,5 4 4 4 5 4 4,2 5 3 4 4 4 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4,4 5 4 4 4 4,25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 4 5 4 4 4,25 4 5 4 4 4 4,2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4,4 4 4 5 4 4,25 

13 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3,4 3 4 4 3 3,5 3 3 4 4 4 3,6 4 3 4 3 3,5 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4,2 4 4 4 4 4 

15 4 5 4 4 4,25 4 5 4 4 4 4,2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4,4 4 4 5 4 4,25 

16 3 3 3 4 3,25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3,8 4 4 4 4 4 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 4 5 4 4 4,25 5 4 4 4 4 4,2 4 5 4 4 4,25 5 4 3 5 5 4,4 4 4 4 3 3,75 

21 4 5 4 4 4,25 5 4 4 4 4 4,2 4 4 3 4 3,75 4 4 4 5 4 4,2 4 5 5 5 4,75 

22 4 4 5 4 4,25 5 4 4 5 5 4,6 5 4 4 4 4,25 4 4 4 5 5 4,4 4 5 5 5 4,75 

23 4 5 4 4 4,25 4 4 5 5 5 4,6 4 4 5 3 4 5 4 5 4 4 4,4 3 4 3 4 3,5 

24 4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4,4 4 4 5 4 4,25 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4,5 

25 4 4 3 4 3,75 4 4 4 2 3 3,4 4 4 2 2 3 4 3 4 4 3 3,6 3 4 2 4 3,25 



26 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3,4 4 4 3 3 3,5 3 3 3 3 5 3,4 4 4 4 5 4,25 

27 3 3 3 4 3,25 3 3 4 3 4 3,4 4 3 4 3 3,5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3,75 

28 4 4 5 4 4,25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3,8 3 3 3 4 3,25 

29 4 5 5 4 4,5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

30 2 4 4 1 2,75 4 2 2 2 4 2,8 4 4 4 4 4 4 4 4 1 2 3 2 4 2 2 2,5 

31 2 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3,6 4 3 4 4 3,75 4 3 4 3 4 3,6 4 4 4 4 4 

32 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3,75 4 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2,5 

33 4 4 3 2 3,25 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3,5 2 2 2 4 4 2,8 4 4 2 4 3,5 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3,4 4 4 4 4 4 

36 3 4 4 4 3,75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

37 1 2 4 1 2 4 3 4 4 3 3,6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3,8 4 4 4 4 4 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

39 4 4 3 4 3,75 4 4 3 3 3 3,4 3 4 3 3 3,25 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3,25 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4,4 5 5 4 4 4,5 

41 5 4 5 4 4,5 3 3 3 5 4 3,6 3 3 5 4 3,75 3 4 4 5 3 3,8 4 3 3 3 3,25 

42 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2,8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3,4 4 4 5 5 4,5 

44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2,8 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3,8 4 4 4 5 4,25 

45 4 4 5 4 4,25 5 4 4 5 5 4,6 5 4 4 4 4,25 4 4 4 5 5 4,4 4 5 5 5 4,75 

46 4 5 4 4 4,25 4 4 5 5 5 4,6 4 4 5 3 4 5 4 5 4 4 4,4 3 4 3 4 3,5 

47 4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4,4 4 4 5 4 4,25 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4,5 

48 4 5 4 4 4,25 5 4 4 4 4 4,2 4 4 5 4 4,25 4 4 5 5 5 4,6 5 4 5 4 4,5 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

50 2 4 4 2 3 4 4 3 3 4 3,6 4 4 3 4 3,75 4 3 3 4 4 3,6 4 3 3 4 3,5 

51 4 4 5 4 4,25 4 4 5 4 4 4,2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

52 4 3 4 3 3,5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

53 5 5 5 4 4,75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4,8 5 5 5 5 5 

54 4 5 5 5 4,75 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4,75 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4,25 

55 4 5 5 5 4,75 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4,75 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4,25 

56 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3,8 4 4 2 4 3,5 2 3 4 4 4 3,4 2 4 2 2 2,5 

57 4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4,4 4 4 5 4 4,25 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4,5 



58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3,5 

59 3 4 4 4 3,75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

60 3 4 4 2 3,25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

61 3 4 4 4 3,75 4 5 5 4 5 4,6 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4,8 4 4 4 4 4 

62 4 5 5 5 4,75 5 4 5 5 4 4,6 3 3 4 4 3,5 5 5 4 4 3 4,2 5 4 4 5 4,5 

63 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3,8 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3,6 4 4 4 3 3,75 

64 2 3 3 3 2,75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3,8 3 3 3 3 3 

65 2 3 3 3 2,75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3,8 5 3 3 5 4 

66 3 3 3 4 3,25 3 3 4 3 4 3,4 4 3 4 3 3,5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3,75 

67 4 4 5 4 4,25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3,8 3 3 3 4 3,25 

68 4 3 3 3 3,25 4 4 3 5 5 4,2 4 4 3 3 3,5 5 4 4 4 4 4,2 3 5 5 5 4,5 

69 4 5 4 4 4,25 4 5 4 4 4 4,2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4,4 4 4 5 4 4,25 

70 3 3 3 4 3,25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 4 5 5 5 4,75 5 5 5 4 3 4,4 4 5 3 5 4,25 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 3,75 

72 4 3 4 4 3,75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3,6 4 4 4 4 4 

73 4 4 3 4 3,75 5 4 3 3 4 3,8 4 3 4 3 3,5 3 4 4 3 4 3,6 4 3 3 4 3,5 

74 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3,75 3 3 3 4 4 3,4 3 4 3 4 3,5 

75 4 4 4 3 3,75 3 4 5 3 2 3,4 3 3 2 3 2,75 2 4 3 4 5 3,6 3 5 4 3 3,75 

76 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4,4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3,6 3 4 4 3 3,5 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

78 3 5 5 5 4,5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4,2 4 5 5 4 4,5 

79 4 5 3 5 4,25 5 5 5 4 5 4,8 4 4 5 5 4,5 5 4 5 4 5 4,6 4 4 3 3 3,5 

80 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3,6 4 3 3 3 3,25 4 3 3 3 3 3,2 3 5 3 3 3,5 

81 4 4 3 3 3,5 4 4 3 3 4 3,6 4 4 3 3 3,5 4 3 3 3 3 3,2 3 3 3 3 3 

82 2 4 3 4 3,25 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3,5 4 3 2 2 3 2,8 4 4 4 4 4 

83 2 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3,5 4 3 2 2 2 2,6 4 4 4 4 4 

84 5 5 4 4 4,5 4 4 4 3 3 3,6 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3,4 4 5 3 4 4 

85 2 4 3 4 3,25 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3,5 4 3 2 2 3 2,8 4 4 4 4 4 

86 2 4 4 3 3,25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3,8 4 4 4 4 4 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

88 3 4 3 3 3,25 4 4 4 3 4 3,8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3,75 

89 2 4 4 3 3,25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 



90 4 5 5 4 4,5 5 4 4 4 4 4,2 4 4 4 3 3,75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

91 4 5 5 4 4,5 5 4 4 4 4 4,2 4 4 4 3 3,75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 4 5 5 4 4,5 5 4 4 4 4 4,2 4 4 4 3 3,75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

93 3 4 3 3 3,25 4 3 4 3 3 3,4 3 3 4 4 3,5 4 3 3 2 2 2,8 3 4 3 3 3,25 

94 2 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3,8 4 4 4 4 4 

95 4 5 5 4 4,5 5 4 4 4 4 4,2 4 4 4 3 3,75 4 4 4 5 5 4,4 4 4 4 4 4 

96 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3,8 4 3 4 4 3,75 3 4 3 4 5 3,8 3 4 5 4 4 

97 4 4 3 4 3,75 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4,25 4 4 4 5 5 4,4 5 5 4 4 4,5 

98 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3,5 3 3 3 4 3 3,2 4 3 3 3 3,25 

99 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3,5 3 4 3 4 4 3,6 3 4 4 3 3,5 

100 4 4 4 3 3,75 4 4 3 5 3 3,8 4 4 3 2 3,25 4 4 3 4 4 3,8 4 3 4 3 3,5 

101 5 5 4 4 4,5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 3,75 4 4 3 4 3 3,6 4 4 3 3 3,5 

102 5 5 4 5 4,75 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3,75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

103 5 4 4 4 4,25 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3,25 3 4 4 4 3 3,6 3 3 4 4 3,5 

104 5 5 4 4 4,5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

105 5 5 5 4 4,75 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3,5 3 4 4 4 4 3,8 4 4 4 4 4 

106 5 5 5 4 4,75 4 3 4 3 4 3,6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3,25 

107 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

108 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

109 4 4 3 4 3,75 4 3 4 4 4 3,8 3 3 4 3 3,25 3 3 4 3 4 3,4 4 4 4 4 4 

110 4 3 4 4 3,75 4 4 3 3 3 3,4 3 4 4 3 3,5 4 4 3 4 4 3,8 4 4 3 4 3,75 

111 4 3 5 5 4,25 4 4 3 4 3 3,6 4 4 3 4 3,75 4 4 3 4 4 3,8 3 3 4 4 3,5 

112 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

113 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3,8 4 3 3 3 3,25 4 3 4 4 3 3,6 4 4 3 3 3,5 

114 4 2 4 4 3,5 3 2 4 3 4 3,2 3 4 2 4 3,25 4 3 4 3 3 3,4 4 3 4 4 3,75 

115 4 3 4 5 4 4 3 4 2 3 3,2 4 4 2 4 3,5 4 3 4 3 4 3,6 4 3 4 4 3,75 

116 5 5 5 4 4,75 4 4 5 4 5 4,4 4 4 2 5 3,75 5 4 3 2 4 3,6 4 5 5 5 4,75 

117 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3,75 3 4 4 4 4 3,8 4 4 4 4 4 

118 4 4 3 4 3,75 4 2 3 3 4 3,2 3 4 4 4 3,75 3 3 3 4 4 3,4 2 3 3 3 2,75 

119 4 3 2 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 3 4 3,75 2 3 3 4 4 3,2 2 3 2 2 2,25 

120 3 4 3 3 3,25 3 2 4 3 3 3 3 3 3 4 3,25 2 4 4 3 4 3,4 3 3 2 2 2,5 

121 4 3 3 3 3,25 4 3 3 3 3 3,2 2 4 3 2 2,75 3 4 3 4 4 3,6 3 3 2 2 2,5 



122 4 3 3 3 3,25 4 2 3 3 4 3,2 3 4 3 3 3,25 2 4 3 4 4 3,4 2 3 3 3 2,75 

123 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3,4 3 3 3 2 2,75 3 3 3 4 4 3,4 3 3 3 3 3 

124 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3,2 3 3 3 3 3 

125 4 4 3 3 3,5 4 3 3 3 4 3,4 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3,2 2 3 3 2 2,5 

126 4 4 3 3 3,5 3 2 3 3 4 3 2 3 3 2 2,5 2 3 3 4 2 2,8 3 3 2 2 2,5 

127 4 4 3 4 3,75 3 3 3 3 4 3,2 3 4 3 3 3,25 4 4 3 4 3 3,6 3 3 3 3 3 

128 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3,4 2 3 3 3 2,75 

129 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

130 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3,6 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3,4 3 3 3 3 3 

Mean 3,78 4,02 3,92 3,81 3,88 4,05 3,8 3,9 3,78 3,92 3,89 3,82 3,81 3,81 3,67 3,78 3,78 3,77 3,68 3,92 3,92 3,81 3,7 3,86 3,71 3,72 3,75 

Modus 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Frek. 491 522 510 495 505 527 494 507 491 510 506 496 495 495 477 491 491 490 478 509 510 496 481 502 482 483 487 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 3 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Dimensi Tangible 

Correlations 

 Ta1 Ta2 Ta3 Ta4 Total 

Ta1 

Pearson Correlation 1 ,442
**
 ,359

**
 ,584

**
 ,798

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 

Ta2 

Pearson Correlation ,442
**
 1 ,506

**
 ,365

**
 ,748

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 

Ta3 

Pearson Correlation ,359
**
 ,506

**
 1 ,390

**
 ,722

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 

Ta4 

Pearson Correlation ,584
**
 ,365

**
 ,390

**
 1 ,779

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 130 130 130 130 130 

Total 

Pearson Correlation ,798
**
 ,748

**
 ,722

**
 ,779

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 130 130 130 130 130 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,803 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 4 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Dimensi Reliability 

Correlations 

 Rel1 Rel2 Rel3 Rel4 Rel5 Total 

Rel1 

Pearson Correlation 1 ,547
**
 ,486

**
 ,472

**
 ,478

**
 ,753

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

Rel2 

Pearson Correlation ,547
**
 1 ,584

**
 ,617

**
 ,417

**
 ,822

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

Rel3 

Pearson Correlation ,486
**
 ,584

**
 1 ,492

**
 ,408

**
 ,769

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

Rel4 

Pearson Correlation ,472
**
 ,617

**
 ,492

**
 1 ,592

**
 ,821

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

Rel5 

Pearson Correlation ,478
**
 ,417

**
 ,408

**
 ,592

**
 1 ,730

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

Total 

Pearson Correlation ,753
**
 ,822

**
 ,769

**
 ,821

**
 ,730

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 130 130 130 130 130 130 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,801 6 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 5 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Dimensi Responsiveness 

Correlations 

 Res1 Res2 Res3 Res4 Total 

Res1 

Pearson Correlation 1 ,502
**
 ,411

**
 ,472

**
 ,772

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 

Res2 

Pearson Correlation ,502
**
 1 ,286

**
 ,548

**
 ,735

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,001 ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 

Res3 

Pearson Correlation ,411
**
 ,286

**
 1 ,407

**
 ,725

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001  ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 

Res4 

Pearson Correlation ,472
**
 ,548

**
 ,407

**
 1 ,804

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 130 130 130 130 130 

Total 

Pearson Correlation ,772
**
 ,735

**
 ,725

**
 ,804

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 130 130 130 130 130 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,800 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 6 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Dimensi Assurance 

Correlations 

 Ass1 Ass2 Ass3 Ass4 Ass5 Total 

Ass1 

Pearson Correlation 1 ,508
**
 ,428

**
 ,064 ,164 ,609

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,471 ,063 ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

Ass2 

Pearson Correlation ,508
**
 1 ,625

**
 ,362

**
 ,336

**
 ,771

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

Ass3 

Pearson Correlation ,428
**
 ,625

**
 1 ,360

**
 ,361

**
 ,767

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

Ass4 

Pearson Correlation ,064 ,362
**
 ,360

**
 1 ,572

**
 ,689

**
 

Sig. (2-tailed) ,471 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

Ass5 

Pearson Correlation ,164 ,336
**
 ,361

**
 ,572

**
 1 ,703

**
 

Sig. (2-tailed) ,063 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

Total 

Pearson Correlation ,609
**
 ,771

**
 ,767

**
 ,689

**
 ,703

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 130 130 130 130 130 130 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,777 6 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 7 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Dimensi Empathy 

Correlations 

 Emp1 Emp2 Emp3 Emp4 Total 

Emp1 

Pearson Correlation 1 ,415
**
 ,580

**
 ,630

**
 ,805

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 

Emp2 

Pearson Correlation ,415
**
 1 ,588

**
 ,476

**
 ,738

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 

Emp3 

Pearson Correlation ,580
**
 ,588

**
 1 ,676

**
 ,878

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 

Emp4 

Pearson Correlation ,630
**
 ,476

**
 ,676

**
 1 ,853

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 130 130 130 130 130 

Total 

Pearson Correlation ,805
**
 ,738

**
 ,878

**
 ,853

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 130 130 130 130 130 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,821 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 8 

KUESIONER 

(MUZAKKI) 

Assalamu’alaikum wr.wb. 

Sehubungan dengan penelitian yang saya lakukan guna penyusunan skripsi yang 

berjudul “Analisis Six Sigma: Upaya Peningkatan Kinerja Layanan Zakat (Studi Kasus 

Di Badan Amil Zakat Nasional Kota Yogyakarta)” di UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, 

maka dengan kerendahan hati saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk 

mengisi angket di bawah ini. 

Bantuan serta partisipasi Anda sangat berarti bagi saya dan semoga akan 

bermanfaat untuk menambah wawasan kita semua, serta akan menjadi amal kebaikan 

dan diterima Allah SWT atas kerjasama dan kesediannya kami ucapkan terima kasih. 

Wassalamu’alakum wr.wb. 

I. Karakteristik responden 

Petunjuk pengisian: Berilah jawaban beberapa pertanyaan pengantar berikut dengan 

melingkari salah satu jawaban yang sesuai. 

Nama   : 

1. Jenis kelamin : L/P 

2. Usia  

a. Kurang dari 20 tahun 

b. 20 – 30 tahun 

c. 31 – 40 tahun 

d. Lebih dari 41 tahun 

3. Pekerjaan  

a. PNS 

b. Wiraswasta 

c. Mahasiswa / Pelajar 

d. Lain-lain............................(diisi) 

4. Penghasilan per bulan 

a. Kurang dari 1.000.000 



b. 1.000.000 – 3.000.000 

c. 3.000.000 – 5.000.000 

d. Lebih dari 5.000.000 

5. Lama menjadi muzakki BAZNAS Kota Yogyakarta 

a. Kurang dari 6 bulan 

b. 6 bulan – 1 tahun 

c. 1 – 2 tahun 

d. Lebih dari 2 tahun 

 

II. Preferensi Anda tentang Kinerja Layanan (Service Performance) Zakat 

Petunjuk pengisian: Berilah jawaban pertanyaan berikut sesuai dengan realita yang 

Anda hadapi dengan cara memberi tanda ( √ ) pada kolom yang tersedia. 

Keterangan: 

SS    : Sangat Setuju 

S    : Setuju 

N    : Netral 

TS    : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

 

No Pernyataan SS S N TS STS 

A. Tangibles (bukti fisik)      

1. 
BAZNAS Kota Yogyakarta memiliki gedung yang 

memadai 

     

2. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta berpenampilan 

rapi dan menunjukkan akhlak yang islami 

     

3. 
Gedung maupun halaman BAZNAS Kota 

Yogyakarta selalu dalam kondisi bersih 

     

4. 
BAZNAS Kota Yogyakarta memiliki ruang 

pelayanan yang representatif 

     

B. Reliability (keandalan) SS S N TS STS 

1. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu melayani 

muzakki dengan ramah 

     

2. Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu      



menyelesaikan masalah dengan tepat waktu 

3. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu teliti dalam 

mencatat administrasi muzakki 

     

4. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu stand by di 

dalam kantor ketika jam kerja 

     

5. 

BAZNAS Kota Yogyakarta memiliki prosedur 

pendaftaran yang mudah terkait proses pembayaran 

zakat 

     

C. Responsiveness (daya tanggap) SS S N TS STS 

1. 
BAZNAS Kota Yogyakarta selalu melayani 

muzakki dengan cepat 

     

2. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta mampu menjawab 

pertanyaan yang diajukan oleh muzakki 

     

3. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu bersedia 

menolong muzakki yang sedang kesulitan 

     

4. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu 

mendengarkan keluhan muzakki 

     

D. Assurance (jaminan) SS S N TS STS 

1. 

Amil BAZNAS Kota Yogyakarta mampu 

menjelaskan informasi kepada muzakki dengan 

tegas, detail dan jelas 

     

2. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta memiliki 

pengetahuan yang mumpuni 

     

3 

BAZNAS Kota Yogyakarta memiliki amil yang 

cukup, sehingga selalu ada pengganti jika ada yang 

berhalangan hadir 

     

4. 

BAZNAS Kota Yogyakarta selalu memberikan 

laporan setiap kali dana zakat disalurkan kepada 

mustahiq 

     

5. 
BAZNAS Kota Yogyakarta selalu memberikan 

dana zakat kepada mustahiq yang tepat 

     

E. Empathy (perhatian) SS S N TS STS 

1. Amil BAZNAS Kota muzakki Yogyakarta selalu      



bersedia memberikan informasi terbaru kepada 

muzakki 

2. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta tidak membeda-

bedakan antara muzakki yang satu dengan lainnya 

     

3. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu 

memberikan perhatian penuh kepada setiap muzakki 

     

4. 

Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu memahami 

dan mengerti apa yang dikeluhkan dan yang 

diinginkan oleh muzakki 

     

 

Sumber: Diadaptasi dari Cronin dan Taylor (1992) dan Joko Prasetiyo (2013). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 9 

KUESIONER 

(MUSTAHIQ) 

Assalamu’alaikum wr.wb. 

Sehubungan dengan penelitian yang saya lakukan guna penyusunan skripsi yang 

berjudul “Analisis Six Sigma: Upaya Peningkatan Kinerja Layanan Zakat (Studi Kasus 

Di Badan Amil Zakat Nasional Kota Yogyakarta)” di UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, 

maka dengan kerendahan hati saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk 

mengisi angket di bawah ini. 

Bantuan serta partisipasi Anda sangat berarti bagi saya dan semoga akan 

bermanfaat untuk menambah wawasan kita semua, serta akan menjadi amal kebaikan 

dan diterima Allah SWT atas kerjasama dan kesediannya kami ucapkan terima kasih. 

Wassalamu’alakum wr.wb. 

I. Karakteristik responden 

Petunjuk pengisian: Berilah jawaban beberapa pertanyaan pengantar berikut dengan 

melingkari salah satu jawaban yang sesuai. 

Nama   : 

1. Jenis kelamin : L/P 

2. Usia  

a. Kurang dari 20 tahun 

b. 20 – 30 tahun 

c. 31 – 40 tahun 

d. Lebih dari 41 tahun 

3. Pekerjaan  

a. PNS 

b. Wiraswasta 

c. Mahasiswa / Pelajar 

d. Lain-lain............................(diisi) 

4. Penghasilan per bulan 

a. Kurang dari 1.000.000 



b. 1.000.000 – 3.000.000 

c. 3.000.000 – 5.000.000 

d. Lebih dari 5.000.000 

5. Lama menjadi mustahiq BAZNAS Kota Yogyakarta 

a. Kurang dari 6 bulan 

b. 6 bulan – 1 tahun 

c. 1 – 2 tahun 

d. Lebih dari 2 tahun 

 

II. Preferensi Anda tentang Kinerja Layanan (Service Performance) Zakat 

Petunujuk pengisian: Berilah jawaban pertanyaan berikut sesuai dengan realita 

yang Anda hadapi dengan cara memberi tanda ( √ ) pada kolom yang tersedia. 

Keterangan: 

SS    : Sangat Setuju 

S    : Setuju 

N    : Netral 

TS    : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

 

No Pernyataan SS S N TS STS 

A. Tangibles (bukti fisik)      

1. 
BAZNAS Kota Yogyakarta memiliki gedung yang 

memadai 

     

2. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta berpenampilan 

rapi dan menunjukkan akhlak yang islami 

     

3. 
Gedung maupun halaman BAZNAS Kota 

Yogyakarta selalu dalam kondisi bersih 

     

4. 
BAZNAS Kota Yogyakarta memiliki ruang 

pelayanan yang representatif 

     

B. Reliability (keandalan) SS S N TS STS 

1. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu melayani 

mustahiq dengan ramah 

     

2. Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu      



menyelesaikan masalah mustahiq terkait program 

zakat dengan tepat waktu 

3. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu teliti dalam 

mencatat administrasi mustahiq 

     

4. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu stand by di 

dalam kantor ketika jam kerja 

     

5. 
BAZNAS Kota Yogyakarta memiliki prosedur 

pendaftaran yang mudah untuk menjadi mustahiq 

     

C. Responsiveness (daya tanggap) SS S N TS STS 

1. 
BAZNAS Kota Yogyakarta selalu melayani 

mustahiq dengan cepat 

     

2. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta mampu menjawab 

pertanyaan yang diajukan oleh mustahiq 

     

3. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu bersedia 

menolong mustahiq yang sedang kesulitan 

     

4. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu 

mendengarkan keluhan mustahiq 

     

D. Assurance (jaminan) SS S N TS STS 

1. 

Amil BAZNAS Kota Yogyakarta mampu 

menjelaskan informasi kepada mustahiq dengan 

detail dan jelas 

     

2. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta memiliki 

pengetahuan yang mumpuni 

     

3 

BAZNAS Kota Yogyakarta memiliki amil yang 

cukup, sehingga selalu ada pengganti jika ada yang 

berhalangan hadir 

     

4. 

Zakat yang diberikan oleh BAZNAS Kota 

Yogyakarta telah memenuhi kebutuhan pokok 

mustahiq 

     

5. 
Zakat yang diberikan BAZNAS Kota Yogyakarta 

dapat meningkatkan kesejahteraan mustahiq 

     

E. Empathy (perhatian) SS S N TS STS 

1. Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu bersedia      



memberikan informasi terbaru kepada mustahiq 

2. 
Amil BAZNAS Kota Yogyakarta tidak membeda-

bedakan antara mustahiq yang satu dengan lainnya 

     

3. 

Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu 

memberikan perhatian penuh kepada setiap 

mustahiq 

     

4. 

Amil BAZNAS Kota Yogyakarta selalu memahami 

dan mengerti apa yang dikeluhkan dan yang 

diinginkan oleh mustahiq 

     

Sumber: Diadaptasi dari Cronin dan Taylor (1992) dan Joko Prasetiyo (2013). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 10 

Contoh Perhitungan Konversi dari Nilai Yield ke DPMO dan Sigma 

1. Contoh Perhitungan Konversi dari Nilai Yield ke DPMO 

a. Menggunakan Tabel Konversi dan Kalkulator 

Nilai Yield dimensi tangible yaitu 77,60 % 

        80,92 Yield   =  190.800 DPMO 

        77,34 Yield   =  226.600 DPMO 

         77,60 Yield  =         

       
         

         
    

           

           
 

       
         

         
    

    

    
 

  49.608 – 0,26y    = 3,32y – 752.312 

49.608 + 752.312 = 3,32y + 0,26y 

                801.920  = 3,58y 

             y (DPMO)  = 224.000 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



b. Menggunakan Microsoft Excel 

Rumus fungsinya yaitu =+(Persentase Defect)*1000000 

Contoh pada dimensi tangible yaitu =+(22,40%)*1000000 

 

 

 

2. Contoh Perhitungan Konversi dari Nilai DPMO ke Nilai Sigma 

a. Menggunakan Tabel Konversi dan Kalkulator 

Nilai DPMO dimensi tangible yaitu 224.000 

        226.600 DPMO   =  2,25 Sigma 

        190.800 DPMO   =  2,375 Sigma 

         224,000 DPMO  =        

                    
      

       
    

               

               
 

                    
      

       
    

     

      
 

     74.700 – 33.200y  = 2.600y – 6.175 

        74.700 + 6.175  = 2.600y + 33.200y 

                       80.875  = 35.800y 

                  y (Sigma)  = 2,26 

 

b. Menggunakan Microsoft Excel 

Rumus fungsinya yaitu =NORMSINV(1 – DPMO/1000000)+1,5 

Contoh pada dimensi tangible yaitu =NORMSINV(1-224000/1000000)+1,5 

 

 



Lampiran 11 

TABEL KONVERSI SIX SIGMA 

   YIELD (%) DPMO  SIGMA 

6.66 933200 0 

8.455 915450 0.125 

10.56 894400 0.25 

13.03 869700 0.375 

15.87 841300 0.5 

19.08 809200 0.625 

22.66 773400 0.75 

26.595 734050 0.875 

30.85 691500 1 

35.435 645650 1.125 

40.13 598700 1.25 

45.025 549750 1.375 

50 500000 1.5 

54.975 450250 1.625 

59.87 401300 1.75 

64.565 354350 1.875 

69.15 308500 2 

73.405 265950 2.125 

77.34 226600  2.25  

80.92 190800 2.375 

84.13 158700 2.5 

86.97 130300 2.625 

89.44 105600 2.75 

91.545 84550 2.875 

93.32 66800 3 

94.79 52100 3.125 

95.99 40100 3.25 

96.96 30400 3.375 

97.73 22700 3.5 

98.32 16.800 3.625 

99.78 12200 3.75 

99.12 8800 3.875 

99.38 6200 4 

99.565 4350 4.125 

99.7 3000 4.25 

99.795 2050 4.375 

99.87 1300 4.5 

99.91 900 4.625 

99.94 600 4.75 

99.96 400 4.875 



99.977 230 5 

99.982 180 5.125 

99.987 130 5.25 

99.992 80 5.365 

99.997 30 5.5 

99.99767 23.35 5.625 

99.99833 16.7 5.75 

99.999 10.05 5.875 

99.99966 3.4 6 

Sumber: Pande & P. Hoolp, What Is Six Sigma, (New York: Mc Graw Hill, 2002), hlm. 

425. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 12 

INTERVIEW GUIDE 

Nama responden : 

Tanggal/Waktu  : 

Tempat  : 

Subyek wawancara :  

Durasi waktu  : 

 

Pertanyaan 

1. Menurut pendapat Anda, apa saja faktor-faktor yang menghambat kinerja layanan 

zakat di BAZNAS Kota Yogyakarta?  

2. Bagaimana solusi pemecahan masalah tersebut menurut pendapat Anda? 

3. Menurut Anda, bagaimana upaya yang perlu dilakukan untuk meningkatkan kinerja 

layanan zakat? 

4. Apakah BAZNAS Kota Yogyakarta sudah bersertifikat ISO? Kalau sudah, apakah 

implementasi ISO di BAZNAS Kota Yogyakarta berpengaruh terhadap kinerja 

layanan zakat ? Berikan contohnya? 

5. Apakah BAZNAS Kota Yogyakarta sudah mempunyai Standar Operating 

Procedure (SOP) layanan zakat? Bagaimana penjelasannya? 

6. Apakah metode peningkatan kualitas seperti six sigma, bisa diterapkan di BAZNAS 

Kota Yogyakarta? 

 

 

 

 

 



Lampiran 13 

DATA UNIT PENGUMPUL ZAKAT (UPZ) 

BAZNAS KOTA YOGYAKARTA 

    NO NAMA UPZ NO NAMA UPZ 

1 Komisi Pemilihan Umum 66 PUSKESMAS Gondokusuman II 

2 Bagian Humas dan Informasi 67 PUSKESMAS Danurejan I 

3 Bagian Teknologi Informasi  68 PUSKESMAS Danurejan II 

4 Dinas Pengelolaan Pasar 69 PUSKESMAS Jetis 

5 Bagian Pengendalian Pembangunan 70 PUSKESMAS Tegalrejo 

6 Bagian Tata Pemerintahan 71 PUSKESMAS Kraton 

7 Kantor Penanggulangan Kebakaran, Bencana & Perlind. Masyarakat 72 PUSKESMAS Ngampilan 

8 Bappeda 73 PUSKESMAS Wirobrajan 

9 Bagian Protokol 74 PUSKESMAS Mantrijeron 

10 Dinas Bangunan Gedung dan Aset Daerah 75 PUSKESMAS Mergangsan 

11 Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 76 PUSKESMAS Pakualaman 

12 Bagian Organisasi 77 PUSKESMAS Gondomanan 

13 Kantor Arsip & Perpusda 78 PUSKESMAS Gedongtengen 

14 Badan Kepegawaian Daerah 79 SMP NEGERI 1 

15 PD. BPR Bank Jogja 80 SMP NEGERI 2 

16 Dinas Kesehatan 81 SMP NEGERI 3 

17 Bagian Hukum 82 SMP NEGERI 4 

18 Kantor Keluarga Berencana 83 SMP NEGERI 5 

19 Sekretariat  DPRD 84 SMP NEGERI 6 

20 Bagian Umum 85 SMP NEGERI 7 

21 Dinas Perizinan 86 SMP NEGERI 8 

22 Dinas Sosial, Tenaga Kerja & Transmigrasi 87 SMP NEGERI 9 

23 Badan Lingkungan Hidup 88 SMP NEGERI 10 

24 Dinas Kimpraswil 89 SMP NEGERI 11 



25 RSUD Wirosaban 90 SMP NEGERI 12 

26 Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi & Pertanian 91 SMP NEGERI 13 

27 Dinas Perhubungan 92 SMP NEGERI 14 

28 Dinas Pariwisata dan Kebudayaan 93 SMP NEGERI 15 

29 Dinas Pajak dan Pengelolaan Keuangan 94 SMP NEGERI 16 

30 Dinas Ketertiban 95 SMA NEGERI 1 

31 Kantor Inspektorat 96 SMA NEGERI 2 

32 Dinas Pendidikan 97 SMA NEGERI 3 

33 Kantor Kesatuan Bangsa 98 SMA NEGERI 4 

34 Kantor Pemberdayaan Masyarakat & Perempuan 99 SMA NEGERI 5 

35 Bag. Perekonomian Pengemb. Pendpt. Asli Daerah & Kerjasama 100 SMA NEGERI 6 

36 Kantor Pengelolaan Taman Pintar 101 SMA NEGERI 7 

37 PDAM Tirtamarta 102 SMA NEGERI 8 

38 Kantor Kementrian Agama Kota Yogyakarta 103 SMA NEGERI 9 

39 Kantor Pertahanan Kota Yogyakarta 104 SMA NEGERI 10 

40 Badan Pusat Statistik Kota Yogyakarta 105 SMA NEGERI 11 

41 Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Yogyakarta 106 SMK NEGERI 1 

42 Kecamatan Gedongtengen 107 SMK NEGERI 2 

43 Kecamatan Kotagede 108 SMK NEGERI 3 

44 Kecamatan Danurejan 109 SMK NEGERI 4 

45 Kecamatan Gondokusuman 110 SMK NEGERI 5 

46 Kecamatan Umbulharjo 111 SMK NEGERI 6 

47 Kecamatan Wirobrajan 112 SMK NEGERI 7 

48 Kecamatan Ngampilan 113 MIN Yogyakarta 2 

49 Kecamatan Pakualaman 114 MTsN Yogyakarta 2 

50 Kecamatan Kraton 115 MAN Yogyakarta 1 

51 Kecamatan Mantrijeron 116 MAN Yogyakarta 2 

52 Kecamatan Gondomanan 117 KUA Gedongtengen 

53 Kecamatan Tegalrejo 118 KUA Kotagede 

54 Kecamatan Mergangsan 119 KUA Danurejan 



55 Kecamatan Jetis 120 KUA Gondokusuman 

56 UPT TK/SD Yogyakarta wilayah Utara 121 KUA Umbulharjo 

57 UPT TK/SD Yogyakarta wilayah Timur 122 KUA Wirobrajan 

58 UPT TK/SD Yogyakarta wilayah Selatan 123 KUA Ngampilan 

59 UPT TK/SD Yogyakarta wilayah Barat 124 KUA Pakualaman 

60 UPT SKB 125 KUA Kraton 

61 PUSKESMAS Kotagede I 126 KUA Mantrijeron 

62 PUSKESMAS Kotagede II 127 KUA Gondomanan 

63 PUSKESMAS Umbulharjo I 128 KUA Tegalrejo 

64 PUSKESMAS Umbulharjo II 129 KUA Mergangsan 

65 PUSKESMAS Gondokusuman I 130 KUA Jetis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN 14 

Pelayanan di Kantor BAZNAS Kota Yogyakarta       Suasana Kerja Karyawan BAZNAS Kota Yogyakarta  

 

               Kondisi Gedung Kantor BAZNAS Kota Yogyakarta            Kegiatan Pentasyarufan Jogja Peduli 

 

 

 

 



DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

A. Identitas Diri 

Nama Lengkap : Siti Rodiyah 

Nama Panggilan : Dyah / Dyah Chezzy 

Tempat/Tgl.Lahir : Cilacap, 14 Februari 1992 

Agama  : Islam 

Gol. Darah : AB 

Alamat  : Surusunda RT 3 RW 1, Kec. Karangpucung, Kab. Cilacap 

     Provinsi Jawa Tengah 

No. HP  : 085729560813 

E-mail  : dyahche@gmail.com 

Nama Ayah : Nursidin 

Nama Ibu  : Sutinem 

 

B. Riwayat Pendidikan 

1. TK Aisiyah Bustanul Athfal Surusunda   1997 s.d 1998 

2. SD Muhammadiyah Surusunda    1998 s.d 2004 

3. SMP Muhammadiyah 1 Karangpucung   2004 s.d 2007 

4. SMK Negeri 1 Purwokerto / Akuntansi   2007 s.d 2010 

5. UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta / Manajemen Dakwah 2010 s.d 2014 

 

C. Pengalaman Organisasi 

1. PMII Rayon Syahadat Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan Kalijaga 

2. Lep3kom KOPMA UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

3. BEM-J Manajemen Dakwah FDK UIN Sunan Kalijaga 

4. Komunitas Mahasiswa Penerima Beasiswa Bank Indonesia GenBI Yogyakarta 

5. Forum Persaudaraan Umat Beriman Yogyakarta 

 

D. Pengalaman Kerja 

1. Magang Kantor UPP PT Pupuk Sriwijaya Cilacap 

2. Relawan Jogja Tanggap Cepat 

3. Kasir Carrefour Ambarukmo Plaza Yogyakarta 

4. Guru Privat BTQ di LPP Yogyakarta 

5. Magang Kantor Bandiklat Pemerintah DIY 

 

Yogyakarta, 8 April 2014 

 

Siti Rodiyah 
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