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MOTTO

“Kemarin adalah masa lalu,

sekarang adalah kenyataan,

esok adalah harapan”

inilah kehidupan yang selalu ada rintangannya,

jika hidup ini tak ada yang namanya rintangan

maka bukanlah hidup namanya
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ABSTRAK

Persaingan berbagai jenis lembaga keuangan dewasa ini menyebabkan

Koperasi GEMI Kotagede harus dapat mempertahankan eksistensinya, salah satu

caranya yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan. Hal ini dilakukan untuk

meningkatkan kepuasan dari para nasabah koperasi. Maka dari itu diperlukan

penelitian untuk memenuhi sebanyak mungkin harapan konsumen, tapi juga

berusaha melampaui harapan-harapan konsumen tersebut. Dengan cara

mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen kemudian menerjemahkannya

kedalam karakteristik mutu yang akan menjadi acuan pengendalian mutu oleh

perusahaan. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan mengetahui prioritas

perbaikan kualitas yang perlu diutamakan oleh koperasi, untuk mengembangkan

kualitas pelayanan dengan penerapan metode Fuzzy Quality Function

Deployment. Berdasarkan penelitian terhadap atribut kebutuhan anggota,

diperoleh urutan prioritas atribut perencanaan peningkatan kualitas pelayanan

dengan atribut kredibilitas koperasi dengan bobot tertinggi sebesar 5.643% dan

berdasarkan tingkat kepentingan karakteristik teknik perencanaan didapatkan

hasil atribut pelatihan peningkatan kemampuan karyawan memiliki derajat

kepentingan tertinggi sebesar 26.58%. Hal ini dapat menjadi prioritas pertama

pihak perusahaan sebagai acuan perbaikan kualitas pelayanan koperasi.

Kata kunci : Fuzzy,  Quality Function Deployment
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Koperasi merupakan suatu badan usaha yang beranggotakan orang-

orang yang memiliki kepentingan dan visi misi yang sama. Koperasi

Simpan Pinjam sendiri merupakan kegiatan koperasi yang pelaksanaannya

meliputi simpanan, pinjaman dan pendidikan yang mempunyai peran

penting dalam perekonomian Indonesia. Pada saat ini, sudah ada banyak

koperasi simpan pinjam di seluruh Indonesia. Menurut UU No 17 Th 2012

tentang perkoperasian, tujuan utama dari koperasi adalah untuk

meningkatkan kesejahteraan para anggota pada khususnya dan masyarakat

pada umumnya. Koperasi simpan pinjam memegang peranan penting

sebagai alternatif lembaga keuangan yang efektif untuk menjangkau

kalangan usaha mikro, kecil dan menengah. Koperasi merupakan usaha

bersama yang dilakukan masyarakat untuk mencapai tujuan kesejahteraan

seluruh anggota koperasi.

Usaha yang berbasis koperasi simpan pinjam pada saat ini telah

berkembang di Indonesia. Berikut data pertambahan jumlah koperasi di

Yogyakarta selama lima tahun terakhir :
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Gambar 1.1 Data Perkembangan Koperasi Aktif di Yogyakarta 5 tahun terakhir

Sumber : www.depkop.go.id, 2015 (telah diolah untuk penelitian ini, 2015)

Persaingan berbagai jenis lembaga keuangan dewasa ini menyebabkan

Koperasi GEMI Kotagede harus dapat mempertahankan eksistensinya di

dunia lembaga keuangan Indonesia, salah satu caranya yaitu dengan

meningkatkan kualitas pelayanan. Hal ini dilakukan untuk meningkatkan

kepuasan dari para nasabah koperasi. Menurut Kotler dan Keller (2009),

kepuasan merupakan persepsi atas layanan yang diterima, dimana kepuasan

tercipta apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan yang

diinginkan oleh nasabah, harapan pelanggan akan sangat merasa puas bila

mendapatkan pengalaman melebihi harapannya.

Menjaga kepuasan dari nasabah merupakan hal penting yang harus

diperhatikan, karena nasabah yang merasa tidak puas memiliki

kemungkinan untuk menyampaikan ketidakpuasan tersebut kepada nasabah
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lain maupun calon nasabah. Dengan kondisi seperti ini para pelaku lembaga

keuangan harus menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan dengan

meningkatkan kreativitas dan inovasi usahanya khususnya pengembangan

produk atau jasa pemenuhan kebutuhan konsumen. Karena hal ini menjadi

salah faktor kunci yang menentukan banyak tidaknya orang menjadi

pelanggan atau nasabah.

Menurut Diraga dan Andi (2013), salah satu cara untuk meningkatkan

kualitas adalah dengan metode Quality Function Deployment. Metode ini

merupakan metode perencanaan dan pengembangan produk atau jasa secara

terstruktur yang memungkinkan tim pengembangan mendefenisikan secara

jelas kebutuhan dan harapan tersebut dan mengevaluasi kemampuan produk

atau jasa secara sistematik untuk memenuhi kebutuhan dan harapan tersebut.

Persepsi tingkat penilaian yang berbeda-beda tiap konsumen dapat

menyebabkan penilaian menjadi samar dan ambigu, maka diperlukan

metode tambahan untuk menangani kesubjektifan dalam penilaian yaitu

dengan memberikan nilai linguistik dengan bilangan fuzzy yang

menggambarkan kekuatan hubungan fuzzy antara respon teknis dengan

kualitas kebutuhan pelanggan (Liang dalam Yulianti dan Iwan, 2014). Dari

metode Fuzzy Quality Function Deployment ini nantinya Perusahaan akan

mengetahui pelayanan apa yang dinilai masih kurang oleh konsumen, serta

mengetahui cara apa saja yang bisa dilakukan untuk meningkatkan kualitas

pelayanan.
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1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan tersebut, maka

permasalahan yang dapat dianalisa adalah :

Apa yang menjadi prioritas perbaikan kualitas yang perlu diutamakan

oleh Koperasi GEMI Kotagede, untuk mengembangkan kualitas

pelayanan dengan penerapan metode Fuzzy Quality Function

Deployment ?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan permasalahan, maka tujuan penelitiannya adalah :

1. Mengetahui urutan prioritas perbaikan kualitas pelayanan berdasarkan

kebutuhan anggota Koperasi GEMI Kotagede.

2. Mengetahui tingkat kepentingan karakteristik teknik perencanaan yang

harus dilakukam koperasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan

kepada anggotanya.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah :

1. Sebagai bahan pertimbangan bagi pengelola koperasi untuk memperbaiki

jasa pelayanan Koperasi GEMI Kotagede.

2. Bagi peneliti dan pembaca dapat menambah ilmu pengetahuan dan

pengalaman terutama dalam hal peningkatan kualitas pelayanan dan
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penggunaan metode Fuzzy Quality Function Deployment dalam

pemecahan masalahnya.

1.5 Batasan Masalah

Batasan-batasan yang digunakan dalam penelitian ini antara lain :

1. Data populasi yang digunakan adalah jumlah anggota hingga bulan April

2015.

2. Brainstorming dilakukan dengan ketua koperasi.

3. Responden yang dilibatkan merupakan anggota yang terdaftar di

koperasi.

4. Responden juga merupakan nasabah BMT TAMZIS dan Koperasi

Pengrajin dan Pengusaha Perak Yogyakarta (KP3Y).

5. Penentuan sampel responden dengan accidental sampling.

1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan diperlukan agar lebih terstrukturnya penulisan

tugas akhir. Berikut adalah struktur penulisan tugas akhir :

BAB I PENDAHULUAN

Memuat kajian singkat tentang gambaran umum latar belakang,

pernyataan masalah yang akan dipecahkan, tujuan penelitian, manfaat

penelitian bagi objek, batasan masalah dan sistematika penulisan.
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA

Berisi tentang hasil penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya oleh

penelitilain yang ada hubungannya dengan penelitian yang serupa dan juga

memuat uraian tentang landasan teori yang diperlukan untuk memecahkan

masalah penelitian.

BAB III METODE PENELITIAN

Mengandung uraian yang menggambarkan langkah-langkah spesifik

yang dilakukan dalam penelitian seperti tentang objek dan waktu penelitian,

jenis data yang digunakan, metode pengumpulan data, metode

pengolahan/analisis dan kerangka penelitian.

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Berisi tentang data yang diperoleh selama penelitian dan bagaimana

menganalisa data tersebut. Hasil pengolahan data ditampilkan baik dalam

bentuk tabel. Termasuk analisis yang dilakukan terhadap hasil yang

diperoleh. Juga pembahasan hasil yang telah diperoleh dalam penelitian dan

kesesuaian hasil dengan tujuan penelitian sehingga dapat menghasilkan

sebuah rekomendasi.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Berisi tentang kesimpulan yang di peroleh melalui pembahasan hasil

penelitian dan saran untuk rekomendasi penelitian lanjutan.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan pendekatan fuzzy QFD dan penelitian yang telah

dilakukan, maka dalam penelitian ini dapat dihasilkan kesimpulan, yaitu ;

a. Sesuai kebutuhan anggota, diperoleh 5 urutan prioritas tertinggi

atribut perencanaan peningkatan kualitas pelayanan koperasi GEMI

sebagai berikut :

1) Kredibilitas koperasi dengan bobot 5.643%

2) Kemampuan karyawan menghadapi pengaduan nasabah dengan

bobot 5.562%

3) Karyawan tanggap terhadap permintaan nasabah dengan bobot

5.557%

4) Karyawan memberikan pelayanan tanpa memandang status sosial

nasabah dengan bobot 5.430%

5) Karyawan mampu berkomunikasi dengan baik dengan bobot 5.427%

b. Diperoleh 5 urutan tingkat kepentingan karakteristik teknik

perencanaan peningkatan kualitas pelayanan koperasi GEMI dengan

hasil sebagai berikut :

1) Pelatihan peningkatan kemampuan karyawan dengan derajat

kepentingan 26.58%
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2) Adanya penilaian dan evaluasi pelayanan yang diberikan karyawan

dengan derajat kepentingan 7.32%

3) Pembinaan moral terhadap karyawan dengan derajat kepentingan

6.77%

4) Pemanfaatan teknologi keamanan dengan derajat kepentingan 6.63%

5) Peningkatan pengawasan terhadap nasabah dengan derajat

kepentingan 4.74%

Hal ini dapat menjadi prioritas pertama pihak perusahaan sebagai acuan

perbaikan kualitas pelayanan koperasi GEMI.

5.2 Saran

Ada beberapa saran yang dapat dijadikan pertimbangan bagi koperasi

dan penelitian selanjutnya. Adapun saran-saran yang dapat diberikan penulis

sebagai berikut :

a. Hendaknya pihak manajemen koperasi GEMI dapat melihat prioritas

utama kebutuhan anggotanya, mana yang paling dibutuhkan oleh

anggotanya sehingga kepuasan dapat terpenuhi dengan baik.

b. Perbaikan kualitas layanan koperasi yang diberikan kepada anggota,

hendaknya dilakukan secara berkelanjutan.

c. Apabila hasil ini telah diterapkan pada operasional di koperasi tetapi

belum mendapatkan hasil yang signifikan, maka dapat dilakukan

penelitian tahap berikutnya dengan HOQ level II, dimana hasil
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keluaran dari HOQ sebelumnya digunakan untuk masukan pada HOQ

level II.

d. Untuk penelitian selanjutnya, diusahakan responden yang sama tidak

dapat mengisi kuesioner untuk kedua kalinya.

e. Brainstorming dilakukan tidak hanya dengan ketua koperasi namun

juga dengan pengurus lainnya.
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Lampiran 1

PROFIL KOPERASI GEMI

GErakan kauM Ibu (GEMI) adalah sebuah lembaga Keuangan Mikro

Syari’ah (LKMS) yang mengemban visi untuk meningkatkan kualitas hidup

masyarakat dan mengurangi angka kemiskinan melalui pemberdayaan perempuan

pengusaha mikro (kecil). Dalam menjalankan amanah tersebut, GEMI memiliki

beberapa program pemberdayaan, diantaranya :

1. Ibu Berdaya, berupa pendampingan dan pendidikan usaha berorientasi pasar

2. Ibu Sehat, berupa penyuluhan dan pemberian fasilitas kesehatan bagi ibu

dan anak

GEMI berpengalaman dalam ;

1. Meningkatkan pendapatan keluarga kurang mampu.

2. Memperluas akses perempuan kurang mampu terhadap sumberdaya

ekonomi.

3. Memperluas akses perempuan kurang mampu terhadap hak-hak pelayanan

publik oleh Negara.

4. Meningkatkan wawasan perempuan kurang mampu menuju kesejahteraan

keluarga.

Layanan keuangan bagi Anggota GEMI Adalah pembiayaan dan pinjaman

mikro berbasis kelompok, sistem replikasi dari grameenbank dan pola akad

pembiayaan syariah. Kantor Pusat GEMI beralamat di Jl. Retno Dumilah 29 A

Rejowinangun, Kotagede, Yogyakarta 55171, Telpn/fax: 0274-414-304.

SEJARAH

GEMI, Pada awalnya adalah Program yang dikembangkan para aktivis

muda LSM, alumni beberapa Kampus di DIY, yang fokus dalam pemberdayaan

ekonomi rakyat. GEMI berdiri Pada Mei 2004 dan pada tahun 2006 berbadan

hukum Koperasi dengan Nomor: 22/BH/KPTS/IX/2006. GEMI bergerak sejak

tahun 2004 di Yogyakarta terutama di Kabupaten Bantul. Kegiatan Utama GEMI
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adalah Layanan Keuangan Mikro Syariah sistem Grameenbank, bagi UKM Skala

Mikro, terutama Kaum Perempuan, berbasis kelompok.

VISI DAN MISI GEMI

A. Visi

1. Meningkatkan kualitas hidup masyarakat dan mengurangi angka kemiskinan

dengan pemberdayaan perempuan pengusaha mikro.

2. Meningkatkan pendapatan keluarga kurang mampu.

3. Memperluas akses perempuan kurang mampu terhadap sumberdaya

ekonomi.

4. Memperluas akses perempuan kurang mampu terhadap hak-hak pelayanan

publik oleh Negara.

5. Meningkatkan wawasan perempuan kurang mampu menuju kesejahteraan

keluarga.

6. Meningkatkan kemampuan perempuan kurang mampu dalam

mempengaruhi kebijakan publik.

7. Membangun jaringan dan memperluas kemitraan dengan pihak-pihak yang

mendukung GEMI.

B. Misi

1. Meningkatkan pendapatan keluarga kurang mampu.

2. Memperluas akses perempuan kurang mampu terhadap sumberdaya

ekonomi.

3. Memperluas akses perempuan kurang mampu terhadap hak-hak pelayanan

publik oleh Negara.

4. Meningkatkan wawasan perempuan kurang mampu menuju kesejahteraan

keluarga.

5. Meningkatkan kemampuan perempuan kurang mampu dalam

mempengaruhi kebijakan publik.

6. Membangun jaringan dan memperluas kemitraan dengan pihak-pihak yang

mendukung GEMI.
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Lampiran 2

Notulensi wawancara dengan ketua KSU GEMI

 Apa sajakah latar belakang ekonomi anggota koperasi ini?

 Sebagian besar anggota kami berprofesi sebagai pengusaha kecil,

karyawan swasta dan beberapa pegawai negeri sipil.

 Berapakah jumlah anggota saat ini (06 April 2015) ?

 Tercatat ada 1379 anggota.

 Apa saja kegiatan yang pernah dilakukan untuk anggota koperasi ini ?

 Kebanyakan yang pernah dilakukan adalah kegiatan pelatihan untuk

meningkatkan pendapatan bagi anggota. Bulan depan kami telah

merencanakan pelatihan pembuataan bross kain perca. Perlu diketahui,

bahwa sebagian besar adalah pengusaha mikro bahkan ada yang terpaksa

menjadi tulang punggung ekonomi keluarga.

 Adakah kegiatan sosial yang pernah dilakukan untuk masyarakat umum ?

 Biasanya paling banyak adalah pemeriksaan kesehatan ibu dan anak.

Seperti yang pernah kami lakukan adalah pemeriksaan dan pencegahan

kanker serviks, waktu itu ada 10 orang yang menderita kanker payudara,

kista dan polip dari sekitar 100 orang yang memeriksakan.

 Adakah bantuan yang diberikan bagi penderita waktu itu ?

 Sebagai aksi peduli social kepada masyarakat, kami selalu berusaha

memberi dan mencarikan bantuan pengobatan bagi mereka yang

menderita.
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 Aksi peduli sosial tersebut merupakan hasil kerja sama atau bukan ?

 Kegiatan tersebut merupakan hasil kerja sama dengan instansi

pemerintah dan Laznas. Dan tentunya Bank Syariah Mandiri (BSM).

 Bank Syariah Mandiri (BSM) ?

 Iya, karena selama ini kami merupakan binaan dari Bank Syariah

Mandiri (BSM).

Yogyakarta, 06 April 2015

Ketua

(KSU GEMI)

Ekantini Puji Basuki S.P.
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Lampiran 3

Nama :

Pekerjaan :

Kuesioner Terbuka

Identifikasi Kebutuhan Nasabah

1. Menurut Anda, pelayanan Koperasi yang berkualitas itu yang seperti apa ?

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

2. Menurut Anda, pelayanan di Koperasi yang akurat dan dapat diandalkan itu yang

seperti apa ?

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

3. Apa sajakah kekurangan yang perlu diperbaiki dari pelayanan dan kelengkapan

fasilitas koperasi yang ada sekarang ?

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

4. Bagaimana pelayanan dari karyawan Koperasi saat Anda mengalami masalah ?

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

5. Menurut Anda, jaminan keamanan di Koperasi yang baik itu yang seperti apa ?

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………
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Lampiran 4
KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth.

Bapak / Ibu / Saudara Responden

Di tempat

Denganhormat,

Sehubungan dengan penelitian yang kami lakukan di Koperasi GEMI mengenai

“Peningkatan Kualitas Pelayanan Dengan Pendekatan Fuzzy Quality Deployment”,

maka kami memohon kesediaan Anda untuk memberikan jawaban terhadap sejumlah

pertanyaan dan pernyataan sesuai dengan apa yang Anda rasakan.

Pada kuesioner ini terdapat beberapa pernyataan yang berkaitan dengan kualitas

pelayanan dan evaluasi Anda sebagai nasabah mengenai Koperasi GEMI. Seluruh

jawaban yang Anda berikan sangat kami jaga kerahasiaannya dan jawaban tersebut akan

sangat berguna bagi penelitian ini.

Atas kesediaan meluangkan waktu dalam pengisian kuesioner ini kami ucapkan

terimakasih.

Hormat saya,

Arthalian F.

Data Responden

Petunjuk Pengisian : Berilah tanda (√) untuk menjawab pernyataan dibawah ini:

Jeniskelamin : Laki-laki Perempuan

Pekerjaan : PNS Karyawan swasta Pedagang lainnya

Umur : < 25 tahun 25–40 tahun > 40 tahun
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Lampiran 5
Kuesioner Analisis Tingkat Kepentingan

Tingkat Kepentingan adalah seberapa penting suatu aspek pelayanan bagi para nasabah

terhadap kinerja suatu aspek pelayanan

Keterangan :

STP = Sangat Tidak Penting

TP = Tidak Penting

S = Standar

P = Penting

SP = Sangat Penting

Petunjuk Pengisian : Berilah tanda (√) pada kotak yang saudara anggap tepat.

No Aspek Pelayanan STP TP S P SP
1 Kenyamanan fasilitas
2 Kebersihan ruang operasional
3 Kelengkapan fasilitas pelayanan
4 Penampilan karyawan
5 Pelayanan sesuai nomor antrian
6 Ketepatan waktu pelayanan
7 Kejelasan karyawan dalam memberikan informasi
8 Kemampuan karyawan menghadapi pengaduan nasabah
9 Karyawan tanggap terhadap permintaan nasabah

10 Kecepatan karyawan memberikan informasi
11 Karyawan bersedia membantu nasabah dengan baik
12 Ketepatan pelayanan
13 Karyawan dapat dipercaya
14 Kredibilitas koperasi
15 Keamanan tabungan nasabah
16 Keamanan data nasabah
17 Keamanan nasabah dari tindak kejahatan selama di koperasi
18 Perhatian karyawan terhadap keluhan nasabah

19 Karyawan memberikan pelayanan tanpa memandang status sosial
nasabah

20 Karyawan mampu berkomunikasi dengan baik
21 Kemampuan karyawan dalam memahami kebutuhan nasabah
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Lampiran 6
Kuesioner Analisis Tingkat Kinerja

Tingkat Kinerja adalah persepsi kepuasan nasabah terhadap suatu pelayanan yang telah

diterima atau yang telah diberikan oleh perusahaan.

Keterangan :

STP = Sangat Tidak Puas

TP = Tidak Puas

S = Standar

P = Puas

SP = Sangat Puas

Petunjuk Pengisian : Berilah tanda (√) pada kotak yang saudara anggap tepat.

No Aspek Pelayanan STP TP S P SP
1 Kenyamanan fasilitas
2 Kebersihan ruang operasional
3 Kelengkapan fasilitas pelayanan
4 Penampilan karyawan
5 Pelayanan sesuai nomor antrian
6 Ketepatan waktu pelayanan
7 Kejelasan karyawan dalam memberikan informasi
8 Kemampuan karyawan menghadapi pengaduan nasabah
9 Karyawan tanggap terhadap permintaan nasabah

10 Kecepatan karyawan memberikan informasi
11 Karyawan bersedia membantu nasabah dengan baik
12 Ketepatan pelayanan
13 Karyawan dapat dipercaya
14 Kredibilitas koperasi
15 Keamanan tabungan nasabah
16 Keamanan data nasabah
17 Keamanan nasabah dari tindak kejahatan selama di koperasi
18 Perhatian karyawan terhadap keluhan nasabah

19 Karyawan memberikan pelayanan tanpa memandang status sosial
nasabah

20 Karyawan mampu berkomunikasi dengan baik
21 Kemampuan karyawan dalam memahami kebutuhan nasabah
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Lampiran 7
Kuesioner Analisis Benchmarking

Benchmarking adalah membandingkan seberapa baik suatu aspek pelayanan yang

diterima nasabah dari suatu perusahaan dengan perusahaan lain atau kompetitor

Petunjuk Pengisian : Berilah nilai 1 sampai 5 pada kolom untuk setiap perusahaan

Keterangan :

1 = Sangat Tidak Baik 4 = Baik

2 = Tidak Baik 5 = Sangat Baik

3 = Cukup

No Aspek Pelayanan Koperasi
GEMI

BMT
Tamzis

KP3Y
(Koperasi

Pengrajin&
Pengusaha

Perak
Yogyakarta

1 Kenyamanan fasilitas
2 Kebersihan ruang operasional
3 Kelengkapan fasilitas pelayanan
4 Penampilan karyawan
5 Pelayanan sesuai nomor antrian
6 Ketepatan waktu pelayanan
7 Kejelasan karyawan dalam memberikan informasi
8 Kemampuan karyawan menghadapi pengaduan nasabah
9 Karyawan tanggap terhadap permintaan nasabah
10 Kecepatan karyawan memberikan informasi
11 Karyawan bersedia membantu nasabah dengan baik
12 Ketepatan pelayanan
13 Karyawan dapat dipercaya
14 Kredibilitas koperasi
15 Keamanan tabungan nasabah
16 Keamanan data nasabah
17 Keamanan nasabah dari tindak kejahatan selama di koperasi
18 Perhatian karyawan terhadap keluhan nasabah

19 Karyawan memberikan pelayanan tanpa memandang status
social nasabah

20 Karyawan mampu berkomunikasi dengan baik
21 Kemampuan karyawan dalam memahami kebutuhan nasabah
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Lampiran 8

Rekapitulasi hasil kuesioner analisis atribut kebutuhan nasabah

No. Atribut

Bukti Langsung (Tangibles)

1 Kenyamanan fasilitas

2 Kebersihan ruang operasional

3 Kelengkapan fasilitas pelayanan

4 Penampilan karyawan menarik

Keandalan (Reliability)

1 Pelayanan sesuai nomor antrian

2 Ketepatan waktu pelayanan

3 Kejelasan karyawan dalam memberikan informasi

4 Kemampuan karyawan menghadapi pengaduan nasabah

Daya Tanggap (Responsiveness)

1 Karyawan tanggap terhadap permintaan nasabah

2 Kecepatan karyawan memberikan informasi

3 Karyawan bersedia membantu nasabah dengan baik

4 Ketepatan pelayanan

Jaminan (Assurance)

1 Karyawan dapat dipercaya

2 Kredibilitas koperasi

3 Keamanan tabungan nasabah

4 Keamanan data nasabah

5 Keamanan nasabah dari tindak kejahatan selama di koperasi

Empati (Empathy)

1 Perhatian karyawan terhadap keluhan nasabah

2 Karyawan memberikan pelayanan tanpa memandang status sosial nasabah

3 Karyawan mampu berkomunikasi dengan baik

4 Kemampuan karyawan dalam memahami kebutuhan nasabah
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Lampiran 9

Rekapitulasi kuesioner tertutup tahap pertama nilai tingkat kepentingan (pilot study)

Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

YX1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
1 5 3 5 5 4 4 3 5 3 4 3 3 5 3 3 4 4 3 5 3 4 81
2 5 3 4 4 3 3 4 5 5 3 5 4 4 3 4 4 3 4 5 3 3 81
3 4 4 3 5 3 5 5 3 5 3 4 3 3 4 5 5 3 4 4 3 3 81
4 5 4 3 3 4 3 4 4 5 4 5 4 5 3 3 4 4 3 5 3 5 83
5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 78
6 3 3 4 5 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 3 5 3 3 3 4 3 78
7 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 5 3 4 89
8 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 90
9 4 4 5 4 4 5 4 5 5 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 90
10 3 3 3 3 3 5 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 69
11 3 3 5 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 5 78
12 3 4 3 3 3 3 4 5 4 3 5 3 5 4 3 4 3 4 3 4 4 77
13 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 3 4 5 3 5 93
14 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 3 5 4 4 3 5 4 5 93
15 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 92
16 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 3 4 4 4 5 91
17 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 3 5 4 4 3 4 4 5 88
18 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 4 4 3 5 3 5 94
19 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 83
20 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 5 4 5 3 3 93
21 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 3 4 3 4 85
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Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

YX1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
22 5 4 3 5 5 3 5 4 5 4 5 3 3 4 4 3 5 3 5 3 5 86
23 5 3 5 3 5 4 3 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 3 5 93
24 5 4 3 4 5 3 5 4 3 4 5 3 4 4 3 4 5 4 5 3 3 83
25 4 4 5 3 3 3 3 3 5 5 5 3 4 5 5 4 3 4 4 3 4 82
26 4 5 5 4 4 5 4 5 4 3 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 91
27 4 4 5 4 4 5 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 86
28 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 5 3 4 5 4 4 5 4 91
29 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 96
30 5 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 5 88
31 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 95
32 5 4 5 3 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 5 5 5 4 5 92
33 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 96
34 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 78
35 3 3 4 5 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 3 5 3 3 3 4 3 78
36 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 5 3 4 89
37 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 66
38 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 5 77

Total 160 151 160 153 149 159 157 166 167 153 167 141 164 152 150 162 149 141 160 133 160 3254
Modus 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 3 5
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Lampiran 10

Rekapitulasi kuesioner tertutup tahap pertama nilai tingkat kinerja (pilot study)

Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

YX1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

1 4 3 4 3 3 4 5 3 5 3 3 4 4 4 5 3 4 3 3 3 5 78
2 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 5 5 4 4 4 91
3 3 4 4 3 3 5 3 4 5 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 76
4 4 2 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 5 3 3 4 5 3 4 81
5 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 4 4 3 5 5 5 3 4 4 5 79
6 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 77
7 4 4 4 4 4 3 5 4 5 3 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4 82
8 4 3 3 4 4 3 3 4 5 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 73
9 3 4 3 3 5 5 5 3 5 3 4 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 84
10 4 4 4 4 4 4 2 4 3 5 5 4 4 2 4 4 4 5 4 5 5 84
11 3 4 3 4 4 4 4 4 2 3 5 4 4 5 5 4 5 4 2 3 5 81
12 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 2 4 3 4 3 3 4 4 76
13 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 5 73
14 3 4 3 3 3 4 3 5 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 71
15 4 4 3 3 4 3 4 5 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 75
16 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 4 3 4 4 5 5 4 4 4 90
17 4 3 4 4 3 3 2 3 4 4 4 3 3 5 5 4 5 4 4 3 3 77
18 3 4 4 3 5 5 5 4 5 4 5 3 4 5 5 4 3 3 5 4 5 88
19 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 5 3 4 3 4 4 5 77
20 4 5 3 4 4 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 3 3 4 4 4 5 90
21 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3 5 4 4 90
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Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

YX1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

22 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 2 5 4 4 4 4 85
23 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 4 3 4 5 4 5 4 5 3 4 89
24 4 3 3 4 4 5 5 5 3 4 5 4 3 4 4 4 5 3 5 4 3 84
25 3 4 4 3 5 5 3 3 3 5 4 3 3 5 5 4 5 3 3 3 4 80
26 5 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 90
27 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5 79
28 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 5 94
29 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 88
30 4 3 3 3 4 5 3 4 3 4 4 3 3 3 5 4 5 4 4 4 4 79
31 3 4 4 4 3 4 5 4 5 3 3 4 3 5 5 4 5 5 5 4 4 86
32 5 3 3 3 3 4 4 3 3 4 5 3 3 3 5 3 3 3 4 4 4 75
33 3 3 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 3 4 5 84
34 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 2 4 3 4 3 3 4 4 76
35 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 70
36 3 4 3 3 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 70
37 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 5 5 5 3 4 4 4 77
38 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4 76

Total 144 139 136 133 146 149 153 150 155 146 151 140 138 144 169 137 158 140 146 141 160 3075
Modus 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 4
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Lampiran 11
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Lampiran 12

Hasil uji reliabilitas tingkat kepentingan kuesioner pilot study menggunakan bantuan

software SPSS 20.

Item-Total Statistics

Scale Mean

if Item

Deleted

Scale Variance

if Item Deleted

Corrected

Item-Total

Correlation

Cronbach's

Alpha if Item

Deleted

VAR00001 82.5455 38.631 0.487 0.78

VAR00002 82.7879 39.11 0.489 0.781

VAR00003 82.6364 39.426 0.36 0.788

VAR00004 82.7576 40.439 0.262 0.794

VAR00005 82.8788 39.735 0.391 0.786

VAR00006 82.5758 40.814 0.206 0.797

VAR00007 82.6667 40.917 0.251 0.794

VAR00008 82.4242 40.189 0.35 0.788

VAR00009 82.3939 40.496 0.31 0.79

VAR00010 82.8182 39.966 0.309 0.791

VAR00011 82.3636 40.801 0.273 0.792

VAR00012 83.1212 40.547 0.274 0.793

VAR00013 82.4848 40.633 0.302 0.791

VAR00014 82.7879 39.61 0.391 0.786

VAR00015 82.8182 38.403 0.45 0.782

VAR00016 82.5455 41.193 0.271 0.792

VAR00017 82.8788 39.735 0.391 0.786

VAR00018 83.0606 39.934 0.358 0.788

VAR00019 82.5455 38.631 0.487 0.78

VAR00020 83.303 40.343 0.363 0.788

VAR00021 82.5758 38.814 0.44 0.783
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Hasil uji reliabilitas tingkat kinerja kuesioner pilot study menggunakan bantuan

software SPSS 20.

Item-Total Statistics

Scale Mean
if Item

Deleted

Scale Variance
if Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

VAR00001 78.2727 34.767 0.249 0.73

VAR00002 78.4545 33.381 0.414 0.718

VAR00003 78.5152 34.945 0.292 0.728

VAR00004 78.6061 34.809 0.306 0.727

VAR00005 78.2121 33.235 0.41 0.718

VAR00006 78.1212 33.86 0.315 0.725

VAR00007 78.0303 32.655 0.352 0.722

VAR00008 78.1212 33.86 0.315 0.725

VAR00009 78 33.937 0.25 0.731

VAR00010 78.2121 32.735 0.412 0.717

VAR00011 78.0606 34.246 0.232 0.733

VAR00012 78.2121 37.11 -0.033 0.746

VAR00013 78.4545 34.443 0.277 0.728

VAR00014 78.2424 33.877 0.24 0.733

VAR00015 77.6364 34.676 0.261 0.73

VAR00016 78.5152 34.633 0.272 0.729

VAR00017 77.9091 33.398 0.327 0.724

VAR00018 78.3939 34.184 0.294 0.727

VAR00019 78.2121 32.735 0.44 0.715

VAR00020 78.3939 35.246 0.27 0.729

VAR00021 77.8485 34.633 0.239 0.731
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Lampiran 13

Rekapitulasi kuesioner tertutup tahap kedua nilai tingkat kepentingan (main study)

Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
1 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4
2 3 3 4 5 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 3 5 3 3 3 4 3
3 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 5 3 4
4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
5 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 5
6 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 3 4 4 4 5
7 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 3 5 4 4 3 4 4 5
8 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 4 4 3 5 3 5
9 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4
10 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 5 3 4 5 4 5 5 4 5 3 3
11 3 3 5 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 5
12 3 4 3 3 3 3 5 5 4 3 5 3 5 4 3 4 3 4 3 4 4
13 5 5 5 4 3 5 4 5 3 5 5 4 4 4 5 5 3 4 5 3 5
14 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 3 5 4 4 3 4 4 5
15 5 5 5 5 4 4 5 5 4 3 5 4 5 5 5 4 4 3 5 3 5
16 4 4 5 4 4 5 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
17 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 5 3 4 5 4 4 5 4
18 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 3 4 4 4 5
19 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 3 5 4 4 3 4 4 5
20 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 4 4 3 5 3 5
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Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
21 4 4 5 4 4 5 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
22 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 5 3 4 5 4 4 5 4
23 5 3 5 3 5 4 3 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 3 5
24 5 4 3 4 5 3 5 4 3 4 5 3 4 4 3 4 5 4 5 3 3
25 4 4 5 3 3 3 3 3 5 5 5 3 4 5 5 4 3 4 4 3 4
26 4 5 5 4 4 5 4 5 4 3 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4
27 4 4 5 4 4 5 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
28 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 5 3 4 5 4 4 5 4
29 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4
30 5 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 5
31 3 3 5 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 5
32 3 4 3 3 3 3 4 5 4 3 5 3 5 4 3 4 3 4 3 4 4
33 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 3 4 5 3 5
34 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4
35 3 3 4 5 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 3 5 3 3 3 4 3
36 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 5 3 4
37 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
38 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 5
39 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 3 5 4 4 3 4 4 3
40 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 4 4 3 5 3 5
41 4 4 5 4 4 5 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
42 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 3 4 4 4 5
43 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 3 5 4 4 3 4 4 3
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Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
44 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 4 4 3 5 3 3
45 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4
46 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 3 3 4 5 4 5 5 4 5 3 3
47 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 3 3 4 5 3 4 5 4 4 5 4
48 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4
49 5 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 4
50 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3
51 5 4 5 3 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 5 5 5 4 5
52 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4
53 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4
54 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5
55 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 3 3 4 5 4 5 3 4 4 4 4
56 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 3 5 4 4 3 4 4 5
57 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 4 4 3 5 3 5
58 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 5 4 5 3 3
59 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 3 4 4 4
60 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 5 4 5 4 3
61 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 3 4 3 4
62 5 3 4 4 3 3 4 5 5 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3
63 4 4 3 5 3 5 5 3 5 3 4 3 3 4 5 5 3 4 4 3 3
64 5 4 3 3 4 3 4 4 5 4 3 4 5 3 3 4 4 3 5 3 5
65 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4
66 3 3 4 5 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 3 5 3 3 3 4 3
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Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
67 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 5 4 4
68 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4
69 3 3 4 5 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 3 5 3 3 3 4 3
70 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 5 3 4
71 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
72 3 3 5 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 5
73 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5
74 4 5 4 5 3 3 5 3 5 5 3 3 4 5 4 5 3 4 4 4 3
75 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 3 4 4 4 3 4 4 4
76 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 4 4 5 5 5 4 4 3 5 3 3
77 4 4 5 4 4 3 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
78 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 3 3 4 5 3 4 5 4 4 5 4
79 5 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4
80 5 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 5
81 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5
82 5 4 5 3 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 5 5 5 4 5
83 5 4 4 4 5 4 5 4 3 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3
84 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 5 4 5 4 3
85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4
86 3 3 5 3 4 5 5 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 5
87 3 4 3 3 3 3 4 5 4 3 5 3 5 4 3 4 3 4 3 4 4
88 5 5 5 4 3 5 4 3 5 4 3 4 4 4 5 5 3 4 5 4 5
89 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4
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Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
90 4 5 4 5 4 3 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3
91 4 5 4 5 3 4 5 3 3 5 5 3 4 5 4 5 3 4 4 4 5
92 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 3 5 4 4 3 5 4 3
93 4 5 4 5 4 5 5 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5
94 4 5 4 5 3 4 5 5 5 4 5 3 4 5 4 5 3 4 4 4 3
95 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 5 3 5 4 4 3 4 4 5
96 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 4 5 5 5 4 4 3 5 3 5
97 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4
98 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 5 4 5 3 3
99 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 3 5 4 3 4 4 4
100 4 4 5 4 4 5 4 3 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
101 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 3 4 5 3 4 5 4 4 5 4
102 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4
103 5 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 5
104 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 3 5 4 4 3 4 4 4
105 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 4 4 5 5 3 4 4 3 5 3 5
106 4 4 5 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
107 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 5 3 4 5 4 4 5 4
108 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 3 3 4 5 4 5 5 4 5 3 3
109 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 3 4 3 4
110 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 3 4 5 3 4 5 4 4 5 4
111 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4
112 5 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 4
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Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
113 4 4 4 5 4 5 5 3 3 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5
114 5 4 5 3 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 5 5 5 4 4
115 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5

MODUS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
COUNTIF 50 64 51 48 69 48 59 52 60 45 49 56 69 47 40 67 69 51 50 59 50
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Lampiran 14

Rekapitulasi kuesioner tertutup tahap kedua nilai tingkat kinerja (main study)

Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
1 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5
2 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 5
3 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 2 5 4 4 4 4
4 5 4 4 4 5 3 5 4 3 5 4 3 3 4 5 4 5 4 5 3 4
5 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 4 3 4 5 4 5 4 5 3 4
6 4 4 3 3 4 3 4 5 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3
7 4 4 4 4 4 3 5 4 5 3 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4
8 4 3 3 4 4 3 3 4 5 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3
9 3 4 3 3 5 5 5 3 5 3 4 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5
10 4 4 4 4 4 4 2 4 3 5 5 4 4 2 4 4 4 5 4 3 5
11 3 4 3 4 4 4 4 4 2 3 5 3 4 5 5 4 5 4 2 3 5
12 4 3 4 3 3 4 5 3 5 3 3 4 4 4 5 3 4 3 3 3 5
13 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 3 3 4 5 4 5 5 4 4 4
14 3 4 4 3 3 5 3 4 5 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4
15 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 4 4
16 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 2 5 4 4 4 4
17 5 4 4 4 5 3 5 4 3 5 4 4 3 4 5 4 3 4 5 3 4
18 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5
19 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 4 5 4 3 4 4 4 5
20 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 2 5 4 4 4 4



116

Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
21 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 3 4
22 4 3 3 4 4 5 5 5 3 4 5 4 3 4 4 4 3 3 5 4 3
23 3 4 4 3 5 5 3 3 3 5 4 3 3 5 5 4 3 3 3 3 4
24 5 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 3 4 5 5 5 5 4 5 4 5
25 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5
26 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 4 3 4 5 4 5 4 5 3 4
27 4 3 3 4 4 5 5 5 3 4 5 3 3 4 4 4 5 3 5 4 3
28 3 3 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 3 4 5
29 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 2 4 3 4 3 3 4 4
30 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4
31 3 4 3 3 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3
32 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 5 5 5 3 4 4 4
33 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4
34 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 2 4 3 4 3 3 4 4
35 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4
36 3 4 3 3 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3
37 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 5 5 4 3 4 4 4
38 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4
39 4 3 4 3 3 4 5 3 5 3 3 4 4 4 5 3 4 3 3 3 5
40 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 4
41 3 4 4 3 3 5 3 4 5 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4
42 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 4 4
43 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 2 5 4 4 4 4
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Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
44 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 3 3 4 5 4 5 4 5 3 4
45 4 3 3 4 4 5 5 5 3 4 5 4 3 4 4 4 5 3 5 4 3
46 3 4 4 3 5 5 3 3 3 5 4 3 3 5 5 4 5 3 3 3 4
47 5 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 3 4 5 3 5 5 4 5 4 5
48 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5
49 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 4 5 4 3 4 4 4 5
50 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5
51 4 3 3 3 4 5 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4
52 4 4 3 3 4 3 4 5 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3
53 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4
54 3 4 3 3 3 4 3 5 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3
55 4 4 3 3 4 3 4 5 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3
56 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 4 3 4 4 5 5 4 4 4
57 4 3 4 4 3 3 2 3 4 4 4 3 3 5 3 4 5 4 4 3 3
58 3 4 4 3 5 5 5 4 5 4 5 3 4 5 3 4 3 3 5 4 5
59 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 5
60 4 2 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 5 3 4
61 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 4 4 3 5 5 5 3 4 4 5
62 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4
63 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4
64 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3
65 3 4 3 3 5 5 5 3 5 3 4 3 4 5 4 3 5 3 4 4 5
66 4 4 4 4 4 4 2 4 3 5 5 4 4 2 4 4 4 5 4 3 5
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Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
67 3 4 3 4 4 4 4 4 2 3 5 4 4 5 3 4 3 4 2 3 5
68 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 2 4 3 4 3 3 4 4
69 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 5
70 5 4 4 3 4 4 4 4 3 5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5
71 4 3 3 3 4 5 3 4 3 4 4 3 3 3 5 4 3 4 4 4 4
72 3 4 4 4 3 4 5 4 5 3 3 3 3 5 5 4 3 5 5 4 4
73 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 5 3 3 4 3 5
74 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4
75 4 4 4 4 4 3 5 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 4 4 4
76 4 3 3 4 4 3 3 4 5 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3
77 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 4 4
78 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 2 5 4 4 4 4
79 5 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 4 3 4 5 4 3 4 5 3 4
80 4 3 3 4 4 5 4 5 3 4 5 4 3 4 4 4 3 3 5 4 3
81 3 4 4 3 5 5 3 3 3 5 4 3 3 5 3 4 5 3 3 3 4
82 5 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 4 4 5 5 5 3 4 5 4 5
83 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 5
84 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 4 5 4 3 4 4 4 5
85 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4
86 3 4 3 3 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3
87 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4
88 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 3 4 3 3 3 5
89 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 3 3 4 3 4 5 5 4 4 4
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Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
90 3 4 4 3 3 5 3 4 5 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4
91 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 4 4
92 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 3 5 4 5 2 4 4 4 4 4
93 5 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 4 3 4 3 4 3 4 5 3 4
94 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4
95 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 2 4 4 4 4 4
96 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 3 3 4 3 4 5 4 5 3 4
97 4 3 3 4 4 5 5 5 3 4 5 4 3 4 4 4 5 3 5 4 3
98 3 4 4 3 5 5 3 3 3 5 4 3 3 5 3 4 3 3 3 3 4
99 5 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 4 4 5 3 5 5 4 5 4 5
100 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5
101 3 4 4 3 3 5 3 4 5 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4
102 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 4 4
103 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 2 4 4 4 4 4
104 5 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 5 3 4
105 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3
106 3 4 3 3 5 5 4 3 5 3 4 4 4 5 4 3 3 3 4 4 5
107 4 4 4 4 4 4 2 4 3 5 5 3 4 2 4 4 4 5 4 5 5
108 3 4 4 3 3 5 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4
109 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 3 4
110 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 2 5 4 4 4 4
111 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 4 4
112 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 2 5 4 4 4 4
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Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
113 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 3 3 4 3 4 3 4 5 3 4
114 5 4 4 4 5 3 3 4 5 5 4 4 3 4 5 4 3 4 5 3 4
115 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 2 3 4 4 4 4

MODUS 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4
COUNTIF 62 70 64 60 48 49 49 61 45 46 53 65 53 68 42 60 45 60 56 65 65
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Lampiran 15

Rekapitulasi kuesioner tertutup tahap kedua nilai benchmarking Koperasi GEMI

Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

1 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5
2 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 5
3 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 2 5 4 4 4 4
4 5 4 4 4 5 3 5 3 3 5 4 3 3 4 5 4 5 4 5 4 4
5 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 4 3 4 3 4 5 4 5 3 4
6 4 4 3 3 4 3 4 5 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3
7 4 4 4 4 4 3 5 4 5 3 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4
8 4 3 3 4 4 3 3 4 5 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3
9 3 4 3 3 5 5 5 3 5 3 4 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5
10 4 4 4 4 4 4 2 4 3 5 5 4 4 2 4 4 4 5 4 3 5
11 3 4 3 4 4 4 4 3 2 3 5 3 4 5 3 4 5 4 2 4 5
12 4 3 4 3 3 4 5 3 5 3 3 4 4 4 5 3 4 3 3 5 5
13 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 3 3 4 3 4 5 5 4 4 4
14 3 4 4 3 3 5 3 4 5 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 5 4
15 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 4 4
16 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 2 5 4 4 4 4
17 5 4 4 4 5 3 5 4 3 5 4 4 3 4 4 4 3 4 5 3 4
18 4 3 4 3 3 4 5 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5
19 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5
20 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 3 3 4 5 4 4 4 5
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Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

21 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 2 5 4 4 4 4
22 5 4 4 4 5 3 5 4 3 5 4 3 3 4 3 4 5 4 5 5 4
23 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 5 4 5 3 4
24 4 4 3 3 4 3 4 5 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3
25 4 4 4 4 4 3 5 4 5 3 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4
26 4 3 3 4 4 3 3 4 5 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3
27 3 4 3 3 5 5 5 3 5 3 4 4 4 5 3 3 5 3 4 4 5
28 3 3 4 3 4 4 5 4 4 5 3 3 3 3 3 5 4 4 5 4 4
29 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 4
30 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 5 3 4 5 4
31 3 4 5 3 3 4 3 5 3 3 4 4 3 5 3 3 3 3 5 4 3
32 4 4 3 4 4 3 3 3 4 5 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 4
33 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3
34 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 3 5 5 5 4 3
35 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3
36 3 4 3 3 3 4 3 5 3 3 4 3 3 3 4 3 5 3 4 3 3
37 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3
38 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3
39 4 3 4 3 3 4 5 3 5 4 4 3 3 5 3 3 4 4 4 5 4
40 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3
41 5 3 3 4 5 3 5 4 3 4 4 3 3 5 4 3 4 4 4 5 4
42 5 4 3 4 5 3 5 4 5 5 4 4 4 3 3 5 4 5 5 4 3
43 4 3 3 3 4 3 4 5 4 5 4 4 4 5 3 3 4 5 5 4 4
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Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

44 4 4 4 4 4 3 5 4 5 3 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4
45 4 3 3 4 4 3 3 4 5 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3
46 3 4 3 3 5 5 5 3 5 3 4 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5
47 3 3 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 3 4 5
48 4 3 3 3 3 4 5 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5
49 5 5 5 4 4 5 4 3 5 5 4 3 5 4 5 4 3 4 4 4 5
50 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5
51 4 3 3 3 4 5 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4
52 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 5 3 3 4 4 3 3 4 3
53 5 5 3 3 5 4 5 3 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4
54 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3
55 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 3
56 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4
57 3 5 3 4 4 4 5 3 4 3 3 3 5 5 3 3 5 4 4 5 3
58 4 5 4 3 3 4 3 3 5 5 4 4 4 5 3 4 3 3 5 3 5
59 5 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 5
60 3 4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 5 3 4 5 3 4
61 3 4 5 3 5 4 5 2 4 4 4 4 4 3 5 5 5 3 4 3 5
62 5 5 4 4 3 4 3 3 3 4 5 3 4 3 5 4 3 4 4 4 4
63 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 3 4
64 4 4 5 4 5 4 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3
65 5 5 4 3 3 4 3 3 5 4 5 3 4 5 4 5 5 3 4 4 5
66 3 4 5 4 3 4 4 4 5 3 5 4 3 2 4 3 4 5 4 3 5
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Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

67 3 5 4 3 3 5 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 5
68 4 5 3 4 4 5 3 5 5 4 5 4 5 3 3 4 3 4 4 5 4
69 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3
70 4 3 4 4 5 4 5 3 5 5 5 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4
71 3 4 5 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 5 3
72 4 4 5 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 3 5 4 3 3 3 3
73 4 3 4 4 5 4 5 3 5 5 5 3 4 3 4 4 5 5 4 4 4
74 4 3 4 4 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 4 5 4 4 3 3
75 3 4 4 3 5 5 5 4 5 4 5 3 4 3 3 3 3 3 5 3 5
76 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 5
77 4 3 4 4 4 4 5 3 5 4 5 3 5 4 3 3 4 3 5 4 4
78 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 3 3 2 5 3 4 3 4
79 5 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 4 3 4 3 4 3 4 5 3 4
80 3 3 3 4 4 5 4 5 3 4 5 4 3 3 4 3 3 3 5 3 3
81 3 4 4 3 5 5 3 3 3 5 4 3 3 5 3 4 5 3 3 3 4
82 5 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 4 4 3 5 5 3 4 5 5 5
83 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 5
84 5 3 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 3 5 4 3 3 4 5 5
85 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4
86 3 4 3 3 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3
87 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4
88 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 5
89 4 5 3 5 5 4 4 3 4 5 4 3 3 4 3 4 5 5 4 4 4
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Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

90 3 3 4 3 3 5 3 3 5 4 3 4 3 3 3 5 3 4 4 3 4
91 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 5 4
92 3 3 5 3 5 4 4 3 4 4 5 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4
93 5 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4 3 3 3 4 5 3 4
94 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4
95 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 2 4 4 4 4 4
96 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 3 3 3 3 4 5 4 5 5 4
97 4 3 3 4 4 5 5 3 3 4 5 4 3 4 4 3 5 3 5 3 3
98 3 3 5 3 5 5 3 3 3 5 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4
99 3 5 3 3 3 5 5 4 4 5 3 4 4 3 3 5 5 4 5 3 5
100 5 3 4 4 5 3 4 4 5 5 4 4 3 4 5 4 3 4 5 3 4
101 4 3 3 4 4 5 4 5 3 4 5 4 3 4 4 3 3 3 5 4 3
102 3 4 4 3 4 5 3 3 3 5 4 3 3 3 3 4 5 3 3 4 4
103 5 5 3 3 3 5 5 4 4 5 3 4 4 5 5 5 3 4 5 3 5
104 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 5
105 5 3 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 3 3 4 3 3 4 3 5
106 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 5 4
107 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3
108 3 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4
109 4 3 3 4 4 4 5 3 5 4 5 3 4 4 4 4 4 3 5 3 4
110 3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 3 3 3 5 4 4 3 4
111 3 3 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 3 4
112 4 3 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4
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Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

113 5 4 4 4 4 3 5 4 5 5 4 3 3 4 3 3 3 4 5 3 4
114 5 4 4 4 5 3 3 4 5 5 4 4 3 3 5 3 3 3 5 3 4
115 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4

TOTAL 446 426 425 399 457 444 466 427 463 465 469 400 436 422 411 415 458 429 466 427 463

MODUS 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4
COUNTIF 51 51 52 63 44 53 49 48 43 48 58 61 47 49 63 49 45 50 58 50 56
Ʃ MODUS 204 204 208 189 176 212 196 192 172 192 232 183 188 196 189 196 180 200 232 200 224

% 45.7 47.9 48.9 47.4 38.5 47.7 42.1 45.0 37.1 41.3 49.5 45.8 43.1 46.4 46.0 47.2 39.3 46.6 49.8 46.8 48.4
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Lampiran 16

Rekapitulasi kuesioner tertutup tahap kedua nilai benchmarking BMT TAMZIS

Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

1 3 3 4 5 3 5 3 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 5
2 5 5 4 4 5 4 5 4 3 3 4 5 5 4 5 4 5 4 3 4 5
3 3 3 5 3 4 5 4 3 4 3 3 4 5 4 5 2 5 4 3 4 3
4 4 4 4 5 5 3 4 5 3 5 4 4 3 4 5 4 5 4 5 3 4
5 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 5 4 5 3 4
6 3 5 3 5 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3
7 3 3 4 5 4 4 3 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 5 4 4 3
8 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3
9 3 5 4 4 4 3 4 5 3 5 3 3 4 5 4 3 5 3 4 4 5
10 4 5 3 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 2 4 4 4 5 4 3 5
11 3 4 5 5 5 3 5 3 4 5 4 3 4 5 5 4 5 4 2 3 5
12 3 5 5 3 3 4 4 5 5 4 4 3 4 4 5 3 4 3 3 3 5
13 3 3 5 5 4 4 5 3 4 5 4 3 3 4 5 4 5 5 3 4 4
14 3 3 4 5 4 3 3 3 5 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4
15 4 5 3 5 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 3
16 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 2 5 4 4 5 3
17 5 4 4 4 5 3 5 4 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 5 4
18 4 3 4 3 3 4 5 4 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 5 5 5
19 5 5 5 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 5 4 5
20 4 4 3 3 5 4 4 4 3 4 5 3 5 3 3 4 4 4 3 5 4
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Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

21 5 4 4 4 5 3 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4
22 4 3 3 4 4 5 5 5 3 5 3 4 5 4 3 4 3 3 4 3 3
23 3 4 4 3 5 5 3 3 4 4 5 5 4 4 3 4 5 4 3 4 3
24 5 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 4 5 4 3 4 5 4 5 2 5
25 4 3 4 3 3 4 5 4 3 3 3 5 4 3 3 5 3 4 5 4 3
26 5 3 4 4 5 3 5 4 5 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 4
27 4 3 3 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 5 5 4 3
28 3 3 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 4 3 5 4 4 5 3 5 5
29 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3
30 3 3 3 3 3 3 4 4 3 5 3 4 3 3 3 3 5 4 5 4 4
31 3 4 3 3 3 4 3 5 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3
32 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 5 5 5 3 3 4 3
33 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4
34 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 2 4 3 4 3 3 5 3
35 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 5 4
36 3 4 3 3 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3
37 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 5 5 4 3 4 4 4
38 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4
39 4 3 4 3 3 4 5 3 5 3 3 4 4 4 5 3 4 3 3 3 3
40 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 4
41 3 4 4 3 3 5 3 4 5 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4
42 5 5 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4
43 3 4 3 5 4 5 3 4 5 4 3 4 5 4 5 2 5 4 3 4 3
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Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

44 4 4 5 5 3 3 3 5 4 3 3 5 3 4 5 4 5 4 5 3 4
45 3 3 3 5 5 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 3 5 3 5 4 3
46 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 5 5 4 5 3 3 3 4
47 3 4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 4 4 5 3 5 5 4 5 4 5
48 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 5
49 5 5 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 5 4 5 4 3 4 4 4 5
50 4 2 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 5
51 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4
52 4 3 3 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3
53 3 3 4 4 3 4 3 4 5 3 4 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4
54 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3
55 3 3 3 3 4 3 4 5 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3
56 3 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 4 3 4 4 5 5 4 4 4
57 4 3 4 4 3 3 2 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 2 5 4
58 3 4 4 3 5 5 5 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4 5 4 3 4
59 4 3 3 3 4 3 4 3 5 4 5 3 4 5 4 3 4 4 4 3 3
60 4 2 3 4 4 4 4 5 5 3 3 3 5 4 3 3 5 3 4 5 3
61 4 4 3 4 4 3 3 3 5 5 4 4 5 3 4 4 5 5 5 3 4
62 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4
63 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 5 5 5 3 3 5 4 5 4 3 4
64 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3
65 3 4 3 3 5 5 5 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 3 5 3
66 4 3 3 4 4 4 2 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4
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Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

67 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 5 3 4 3
68 3 4 4 4 3 4 4 3 4 5 2 4 4 4 4 3 4 3 4 5 5
69 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 5 3 4 3 4 3 3 4
70 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3
71 4 3 3 3 4 5 3 4 5 4 3 3 3 3 4 5 4 5 2 4 4
72 3 4 4 4 3 4 5 4 2 4 4 4 5 4 5 5 4 3 4 3 4
73 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3
74 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3
75 3 4 4 4 4 3 5 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 4 3 3
76 4 3 3 4 4 3 3 4 5 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3
77 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 5 3 4 4 4 3 5 4 3
78 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 2 5 3 3 4 4
79 5 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 4 3 3 5 4 3 4 5 3 3
80 4 3 3 4 4 5 4 5 3 4 5 4 3 4 4 4 3 3 5 5 3
81 3 4 4 3 5 5 3 3 3 5 4 3 3 5 3 4 5 3 3 3 4
82 5 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 4 4 5 5 5 3 4 5 4 5
83 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 5
84 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 3 5 4 3 4 4 5 5
85 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4
86 3 4 4 3 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3
87 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4
88 5 3 5 3 5 4 3 4 4 3 5 4 4 3 5 3 4 3 3 3 5
89 3 4 5 4 5 4 5 2 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 3 4 3
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Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

90 4 5 3 4 3 4 3 4 3 4 5 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4
91 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3
92 5 3 4 4 4 5 4 3 3 3 4 4 5 4 5 2 4 4 4 4 4
93 3 5 5 3 4 2 3 4 4 5 4 5 5 3 3 4 3 3 5 3 3
94 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4
95 5 3 3 3 5 4 3 4 4 3 5 3 4 4 3 2 4 3 4 4 3
96 4 4 3 4 5 4 3 2 5 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 3 4
97 4 4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 5 3 5 3 3
98 4 4 5 4 5 4 5 2 5 4 4 4 4 5 3 4 3 3 3 3 4
99 5 5 3 3 3 4 3 4 3 4 5 3 4 5 3 5 5 3 5 4 5
100 5 5 4 4 3 4 5 4 3 4 5 3 4 4 4 3 4 4 3 5 5
101 4 4 5 4 5 4 3 2 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4
102 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 4 5
103 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 2 4 4 4 3 4
104 5 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 3 3 5 4 3 4 5 3 3
105 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 5 3 4 3 3 3 3 4 3
106 3 4 3 3 5 5 4 3 5 3 4 4 5 3 5 5 4 5 4 5 5
107 4 3 3 4 4 4 2 4 3 5 5 3 4 5 4 4 4 5 3 4 5
108 3 4 4 3 3 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 5 4 3 4
109 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 3 5 3 4 5 3 3 3 4 4
110 4 4 3 3 5 4 3 4 4 4 5 4 5 5 5 3 4 5 3 5 4
111 3 3 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 4 3 3 3 4 3 3 5 4
112 4 4 3 3 5 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 5 3
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Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

113 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4
114 5 3 4 4 5 3 3 4 5 5 4 4 3 4 5 4 3 4 5 3 3
115 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 3 3 2 3 4 4 4 3

TOTAL 433 424 424 426 464 443 445 444 455 443 450 423 451 424 448 411 447 432 440 430 439

MODUS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
COUNTIF 48 49 51 53 51 54 47 55 53 54 52 51 52 49 42 48 50 49 44 48 46
Ʃ MODUS 192 196 204 212 204 216 188 220 212 216 208 204 208 196 168 192 200 196 176 192 184

% 44.3 46.2 48.1 49.8 44.0 48.8 42.2 49.5 46.6 48.8 46.2 48.2 46.1 46.2 37.5 46.7 44.7 45.4 40.0 44.7 41.9
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Lampiran 17

Rekapitulasi kuesioner tertutup tahap kedua nilai benchmarking Koperasi KP3Y

Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

1 5 3 5 4 3 5 4 3 3 4 3 3 3 4 4 5 3 5 3 3 3
2 5 3 5 4 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 5 5 3 3 3 4 5
3 4 3 4 5 4 3 5 3 4 3 4 3 3 4 5 5 3 4 4 4 4
4 2 4 4 4 5 4 3 5 3 3 5 4 4 5 4 4 5 4 3 3 3
5 5 5 4 5 4 2 3 5 4 4 5 3 5 4 4 3 5 4 5 3 3
6 4 5 3 4 3 3 3 5 4 5 4 4 5 3 5 4 3 4 3 4 3
7 4 5 4 5 5 4 4 4 4 2 3 4 4 5 5 3 3 3 4 4 4
8 3 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 3
9 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 3 3 3 5 5 4 4 5 3 4 5
10 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 5
11 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 3 3
12 4 5 5 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 3 4 3 3 3 5
13 5 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 4 4
14 3 3 5 4 3 3 5 5 4 5 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4
15 4 4 5 3 3 4 5 5 5 4 3 5 4 4 3 4 3 4 5 4 4
16 3 4 3 3 5 4 4 5 5 5 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4
17 5 4 4 4 5 3 5 5 3 3 3 5 4 3 3 5 5 4 5 3 3
18 4 3 4 3 3 4 5 5 5 4 4 5 3 3 4 5 5 5 4 3 5
19 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5
20 4 4 3 3 5 4 4 3 5 4 5 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4
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Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

21 5 4 4 4 5 3 5 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 5 3 4
22 3 3 3 4 4 5 5 3 3 3 4 3 3 4 4 5 5 4 5 4 3
23 3 4 4 3 5 5 3 4 3 4 3 3 3 3 4 2 4 3 3 3 4
24 5 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 3 4 5 5 5 5 4 5 4 5
25 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5
26 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 4 3 4 5 4 5 4 5 3 3
27 4 4 3 4 2 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 5 4 3
28 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 5 5 4 3 3 3 4 5
29 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 5 4 2 4 3 4 3 3 4 4
30 3 2 3 4 3 5 5 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4
31 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3
32 5 3 5 4 5 5 4 3 3 3 3 5 4 3 5 5 5 3 4 4 4
33 4 5 5 5 3 4 5 4 3 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3
34 5 5 3 3 3 5 4 3 3 4 3 4 4 2 4 3 4 3 3 4 4
35 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3
36 3 4 3 3 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3
37 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 5 5 4 3 4 4 4
38 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4
39 4 3 4 3 3 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 3 3 3 3 5
40 3 5 4 5 5 4 3 3 4 4 5 5 3 3 4 5 4 3 4 4 3
41 3 4 4 3 3 3 4 4 3 5 5 3 3 3 5 4 3 3 3 3 4
42 4 4 4 4 4 5 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 3 4 5 4 3
43 3 4 3 3 5 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4
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Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

44 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 3 3 4 3 4 5 5 5 4
45 4 3 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 3
46 3 4 4 3 5 4 3 3 3 3 5 3 4 4 3 3 2 3 3 3 4
47 5 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 5 4 5
48 4 3 4 3 3 4 5 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 3
49 5 5 5 4 4 5 4 3 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 3 5
50 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 3 5 5 5 3 4 3 4 5
51 3 3 3 3 4 5 3 3 4 3 3 2 3 4 4 4 3 3 5 3 3
52 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4 5 3 3
53 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 5 4
54 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 3 3
55 4 4 3 3 4 3 4 5 4 3 2 4 4 4 5 4 3 5 3 5 3
56 3 4 4 4 5 4 5 5 4 3 5 3 4 3 4 2 3 5 3 5 4
57 3 3 4 4 3 3 2 4 3 4 2 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3
58 3 3 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4 5 3 4 3 3 5 4 5
59 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 5
60 3 3 4 3 4 5 4 3 5 3 4 4 3 4 3 3 3 4 5 3 4
61 4 5 5 4 4 2 4 4 4 5 4 3 3 3 5 5 5 3 4 4 5
62 3 3 5 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4
63 4 4 4 3 4 2 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 5 3 4 4
64 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 3
65 3 5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 3 5 5 4 3 5 3 4 4 5
66 3 4 4 3 3 3 5 4 3 3 4 3 4 2 4 4 4 5 4 3 5
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Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

67 3 3 3 3 3 5 5 4 3 5 5 4 4 5 3 4 3 4 2 3 5
68 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 2 4 3 4 3 3 4 4
69 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 5
70 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 5 3 3 4 4 4 3 4 4 4 5
71 4 3 3 3 4 5 3 3 3 4 4 3 3 3 5 4 3 4 4 3 4
72 3 4 4 4 3 4 5 4 5 3 3 3 3 5 5 4 3 5 5 4 3
73 5 4 5 3 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 3 5 3 3 4 3 5
74 5 3 3 3 5 4 3 3 5 3 3 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4
75 5 5 4 4 5 3 4 4 5 5 4 4 4 4 5 3 3 3 5 3 4
76 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 5 3 4 3 4 4 4 5 5 5
77 5 4 5 5 5 4 3 5 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3
78 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 5 4 4 4 3 5 4 5 3
79 4 3 5 3 4 3 3 3 3 3 4 4 5 4 5 2 3 3 3 3 3
80 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 3
81 3 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4
82 5 3 4 3 3 3 5 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 3
83 3 4 5 5 4 4 4 3 3 4 5 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4
84 4 3 3 4 4 3 4 5 4 3 3 4 3 5 4 4 4 3 3 3 3
85 4 4 4 3 5 4 4 5 4 5 4 3 3 4 4 3 3 5 3 4 4
86 3 4 3 3 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 5 3
87 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4
88 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 5 3 4 3 3 3 5
89 3 3 4 4 4 5 3 4 3 3 3 5 3 4 3 4 5 5 4 3 4
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Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

90 5 4 3 3 4 3 4 5 5 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4
91 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4
92 4 5 3 5 4 4 4 3 3 5 4 4 3 4 5 2 4 4 4 4 3
93 4 5 3 5 4 5 2 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 3 3
94 5 4 3 3 4 3 4 3 4 5 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3
95 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 3 3 4 4 4
96 3 3 3 5 5 4 4 5 3 3 4 3 4 5 4 3 4 4 3 3 3
97 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 4 3 4 3 3
98 3 4 4 3 5 5 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4
99 5 3 3 3 3 5 5 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5
100 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 5 5
101 3 3 4 3 3 5 3 3 5 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3
102 4 4 3 4 4 4 5 5 5 3 3 5 3 4 3 5 3 4 3 4 4
103 3 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 2 4 3 3 4 4 3 3
104 5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 5 3 4 4 4 4 4 5 4
105 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 5 4 3 5 4 4 3
106 3 4 3 3 5 5 4 3 5 4 4 5 4 4 4 2 4 3 5 5 3
107 4 3 3 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 4
108 3 4 4 3 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 5 3
109 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 3 3 3 5 4 4 4 4 3 4 4
110 3 3 3 3 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 3 3 5 4
111 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 3 3 5 4 4 3 4 4 5 4
112 4 4 3 3 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 5 3 5 5 4 3
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Responden
Tangibles Reliability Responsivenenss Assurance Emphaty

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21

113 5 3 4 4 5 3 5 4 5 5 4 3 4 5 3 3 4 5 5 4 4
114 5 4 4 4 5 3 3 3 5 4 3 3 3 5 4 4 3 4 4 5 4
115 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 2 3 4 4 4 4

TOTAL 442 423 427 414 451 451 442 436 432 436 420 426 413 440 463 430 417 442 439 430 443

MODUS 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4
COUNTIF 44 51 50 58 45 51 50 47 53 46 49 50 59 54 48 53 58 53 47 49 46
Ʃ MODUS 176 204 200 174 180 204 200 188 212 184 196 200 177 216 192 212 174 212 188 196 184

% 39.8 48.2 46.8 42.0 39.9 45.2 45.2 43.1 49.1 42.2 46.7 46.9 42.9 49.1 41.5 49.3 41.7 48.0 42.8 45.6 41.5
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Lampiran 18

Karakteristik Teknis

Menetapkan karakteristik-karakteristik teknis yang dibutuhkan oleh pihak perusahaan

dalam memenuhi setiap atribut dari pengguna/nasabah.

No Pernyataan (Kebutuhan Nasabah) Karakteristik Teknik

1 Kenyamanan fasilitas

a. Pengaturan/penataan kembali fasilitas
b. Perbaikan fasilitas yang kurang baik
c. Penambahan fasilitas yang kurang

memadai
d. Pengecekan/pembersihan fasilitas secara

berkala

2 Kebersihan ruang operasional
a. Menyediakan tempat sampah
b. Pengecekan/pembersihan fasilitas secara

berkala

3 Kelengkapan fasilitas pelayanan
a. Perbaikan fasilitas yang kurang baik
b. Penambahan fasilitas yang kurang

memadai

4 Penampilan karyawan

a. Pemberlakuan seragam karyawan pada hari
tertentu

b. Adanya penilaian dan evaluasi pelayanan
yang diberikan karyawan

5 Pelayanan sesuai nomor antrian a. Pemanfaatan teknologi informasi
b. Peningkatan pengawasan terhadap nasabah

6 Ketepatan waktu pelayanan

a. Menyediakan informasi tertulis jam
layanan dan jam istirahat

b. Pembinaan moral terhadap karyawan
c. Peningkatan pengawasan terhadap

karyawan
d. Adanya penilaian dan evaluasi pelayanan

yang diberikan karyawan

7 Kejelasan karyawan dalam memberikan
informasi

a. Pelatihan peningkatan kemampuan
karyawan

8 Kemampuan karyawan menghadapi
pengaduan nasabah

a. Adanya evaluasi mengenai solusi terhadap
keluhan nasabah

b. Pelatihan peningkatan kemampuan
karyawan

9 Karyawan tanggap terhadap permintaan
nasabah a. Pelatihan peningkatan kemampuan

karyawan10 Kecepatan karyawan memberikan
informasi

11 Karyawan bersedia membantu nasabah
dengan baik

a. Pelatihan peningkatan kemampuan
karyawan

b. Pembinaan moral terhadap karyawan

12 Ketepatan pelayanan a. Pelatihan peningkatan kemampuan
karyawan
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Yogyakarta, 15 Juni 2015

Kepala Koperasi

Ekantini Puji Basuki S.P.

13 Karyawan dapat dipercaya
a. Pelatihan peningkatan kemampuan

karyawan
b. Pembinaan moral terhadap karyawan

14 Kredibilitas koperasi

a. Menjaga hubungan baik dengan nasabah
dan masyarakat

b. Mengikuti seminar dan sertifikasi bagi
karyawan

c. Mengadakan acara sosial untuk nasabah
dan masyarakat

15 Keamanan tabungan nasabah a. Bekerja sama dengan Bank penjamin
b. Pemanfaatan teknologi keamanan16 Keamanan data nasabah

17 Keamanan nasabah dari tindak
kejahatan selama di koperasi

a. Peningkatan pengawasan terhadap nasabah
b. Pemanfaatan teknologi keamanan
c. Penggunaan petugas keamanan
d. Adanya penilaian dan evaluasi pelayanan

yang diberikan karyawan

18 Perhatian karyawan terhadap keluhan
nasabah

a. Pelatihan peningkatan kemampuan
karyawan

b. Adanya evaluasi mengenai solusi terhadap
keluhan nasabah

19 Karyawan memberikan pelayanan tanpa
memandang status social nasabah

a. Pelatihan peningkatan kemampuan
karyawan20 Karyawan mampu berkomunikasi

dengan baik

21 Kemampuan karyawan dalam
memahami kebutuhan nasabah
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Lampiran 19

Nilai Sales Point

Sales point memberikan informasi tentang kemampuan dalam menjual produk yang

didasarkan pada seberapa jauh kebutuhan pengguna dapat dipenuhi.

Petunjuk Pengisian : Berilah nilai pada kolom sesuai dengan keterangan dibawah ini.

Keterangan : 1 = tidak terdapat penjualan

1.2 = titik penjualan menengah

1.5 = titik penjualan tinggi

Yogyakarta, 15 Juni 2015

Kepala Koperasi

Ekantini Puji Basuki S.P.

No Aspek Pelayanan Nilai sales point
1 Kenyamanan fasilitas 1.2
2 Kebersihan ruang operasional 1.2
3 Kelengkapan fasilitas pelayanan 1
4 Penampilan karyawan 1
5 Pelayanan sesuai nomor antrian 1.2
6 Ketepatan waktu pelayanan 1.2
7 Kejelasan karyawan dalam memberikan informasi 1.2
8 Kemampuan karyawan menghadapi pengaduan nasabah 1.5
9 Karyawan tanggap terhadap permintaan nasabah 1.5
10 Kecepatan karyawan memberikan informasi 1.2
11 Karyawan bersedia membantu nasabah dengan baik 1.5
12 Ketepatan pelayanan 1.5
13 Karyawan dapat dipercaya 1.2
14 Kredibilitas koperasi 1.5
15 Keamanan tabungan nasabah 1.2
16 Keamanan data nasabah 1.2
17 Keamanan nasabah dari tindak kejahatan selama di koperasi 1.2
18 Perhatian karyawan terhadap keluhan nasabah 1.5

19
Karyawan memberikan pelayanan tanpa memandang status social
nasabah

1.5

20 Karyawan mampu berkomunikasi dengan baik 1.5
21 Kemampuan karyawan dalam memahami kebutuhan nasabah 1.5
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Lampiran 20

Notulen wawancara korelasi antara atribut kebutuhan konsumen dengan karakteristik teknik

ATRIBUT KARAKTERISTIK TEKNIS KORELASI

Kenyamanan fasilitas

Pengaturan/penataan kembali fasilitas yang ada 5
Perbaikan fasilitas yang kurang baik 4
Penambahan fasilitas yang kurang memadai 3
Pengecekan/pembersihan fasilitas secara berkala 4

Kebersihan ruang operasional
Menyediakan tempat sampah 4
Pengecekan/pembersihan fasilitas secara berkala 4

Kelengkapan fasilitas pelayanan
Perbaikan fasilitas yang kurang baik 4
Penambahan fasilitas yang kurang memadai 4

Penampilan karyawan
Pemberlakuan seragam karyawan pada hari tertentu 4
Adanya penilaian dan evaluasi pelayanan yang diberikan
karyawan

5

Pelayanan sesuai nomor antrian
Pemanfaatan teknologi informasi 4
Peningkatan pengawasan terhadap nasabah 5

Ketepatan waktu pelayanan

Menyediakan informasi tertulis jam layanan dan jam istirahat 5
Pembinaan moral terhadap karyawan 4
Peningkatan pengawasan terhadap karyawan 5
Adanya penilaian dan evaluasi pelayanan yang diberikan
karyawan

5

Kejelasan karyawan dalam memberikan informasi Pelatihan peningkatan kemampuan karyawan 5
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ATRIBUT KARAKTERISTIK TEKNIS KORELASI

Kemampuan karyawan menghadapi pengaduan nasabah
Adanya evaluasi mengenai solusi terhadap keluhan nasabah 5
Pelatihan peningkatan kemampuan karyawan 5

Karyawan tanggap terhadap permintaan nasabah Pelatihan peningkatan kemampuan karyawan 5
Kecepatan karyawan memberikan informasi Pelatihan peningkatan kemampuan karyawan 5

Karyawan bersedia membantu nasabah dengan baik
Pelatihan peningkatan kemampuan karyawan 5
Pembinaan moral terhadap karyawan 4

Ketepatan pelayanan Pelatihan peningkatan kemampuan karyawan 5

Karyawan dapat dipercaya
Pelatihan peningkatan kemampuan karyawan 5
Pembinaan moral terhadap karyawan 4

Kredibilitas koperasi
Menjaga hubungan baik dengan nasabah dan masyarakat 5
Mengikuti seminar dan sertifikasi bagi karyawan 5
Mengadakan acara sosial untuk nasabah dan masyarakat 5

Keamanan tabungan nasabah
Bekerja sama dengan Bank penjamin 4
Pemanfaatan teknologi keamanan 4

Keamanan data nasabah
Bekerja sama dengan Bank penjamin 4
Pemanfaatan teknologi keamanan 4

Keamanan nasabah dari tindak kejahatan selama di
koperasi

Peningkatan pengawasan terhadap nasabah 5
Pemanfaatan teknologi keamanan 4
Penggunaan petugas keamanan 4
Adanya penilaian dan evaluasi pelayanan  yang diberikan
karyawan

5

Perhatian karyawan terhadap keluhan nasabah
Pelatihan peningkatan kemampuan karyawan 5
Adanya evaluasi mengenai solusi terhadap keluhan nasabah 4
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ATRIBUT KARAKTERISTIK TEKNIS KORELASI
Karyawan memberikan pelayanan tanpa memandang status
social nasabah

Pelatihan peningkatan kemampuan karyawan 5

Karyawan mampu berkomunikasi dengan baik Pelatihan peningkatan kemampuan karyawan 5
Kemampuan karyawan dalam memahami kebutuhan
nasabah

Pelatihan peningkatan kemampuan karyawan 5
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