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Analisis Kepuasa Layanan pada Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan
Syari’ah (KSPPS) Bina Warga Sejahtera Yogyakarta

Resni Waroka
13660022

Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi
Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta

ABSTRAK

Semakin ketatnya persaingan antar usaha baik pada industri maufaktur
ataupun jasa menuntut para pelaku usaha untuk terus berinovasi dan
meningkatkan kualitasnya. Kulitas yang baik dapat meingkatkan kepuasan
konsumen dan memicu loyalitas. Selain itu, apabila suatu produk atau pelayanan
memiliki kualitas yang buruk, ada kemungkinan konsumen akan menyampaikan
ketidakpuasannya kepada orang lain atau calon konsumen pada suatu
perusahaan.

Salah satu bidang jasa yang tak lepas dari dampak tersebut adalah
koperasi, termasuk Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syari’ah (KSPPS)
Bina Warga Sejahtera yang terletak di D.I. Yogyakarta. KSPPS Bina Warga
Sejahtera telah bediri sejak tahun 2013, dan telah memiliki konsumen atau
anggota koperasi sebanyak 1.207 orang pada tahun 2019. Tujuan dari penelitian
ini yaitu untuk mengetahui nilai gap, prioritas perbaikan dan tingkat kepuasan
konsumen pada KSPPS Bina Warga Sejahtera.

Berdasarkan perhitungan servqual dengan menggunakan 5 dimensi kualitas
yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangible diketahui nilai
gap tertinggi terdapat pada dimensi reliability dengan nilai gap sebesar -1,147
yaitu pada atribut ke dua. Kemudian pada perhitungan menggunakan IPA-Martix
didapatkan 6 -atribut yang, masuk pada kuadran I atau _merupakan prioritas
perbaikan. -Selanjutnya” ~dengan = perhitungan = Customer ‘Satisfaction Index
didapatkan index dari kepuasan layanan yang diberikan sebesar 79,61%.

Keyword :Servqual, IPA, CSI, Kualitas Layanan
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1.1.

BABI1

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Pada periode dunia tanpa batas dan globalisasi ini, salah satu metode
yang idenya masih relevan untuk menunjang organisasi dalam menghasilkan
diferensiasi serta memperoleh keunggulan kompetitif adalah Service Quality
atau Kualitas Layanan (Ismail & Mohd, 2016). Terdapat beberapa aspek
yang mempengaruhi persaingan antar usaha di bidang jasa, yang pertama
adalah semakin bervariasinya konsumen saat menentukan produk jasa serta
keinginan yang hendak mereka pakai, konsumen juga terus menjadi kritis
dalam memastikan preferensi produk jasanya. Salah satu bidang jasa yang
tidak lepas dari akibat tersebut yaitu koperasi, termasuk Koperasi Simpan
Pinjam dan Pembiayaan Syari’ah (KSPPS) Bina Warga Sejahtera yang
terletak di D. I. Yogyakarta.

KSPPS Bina Warga Sejahtera merupakan koperasi simpan pinjam
yang telah berdiri sejak tahun 2013 di Purwomartani, Kalasan, Sleman,
Yogyakarta. Koperasi ini° memiliki” “tujuan untuk “meningkatkan
kesejahteraan konsumen atau anggotanya, pengelola dan ummat, turut
berpartisipasi aktif dalam membumikan ekonomi ummat, dan menyediakan
permodalan islami bagi usaha mikro. Maka dari itu KSPPS Bina Warga
Sejahtera bertanggung jawab dapat bekerja secara maksimal dalam

memberikan pelayanan pada anggotanya.



1.2.

1.3.

Suatu organisasi yang melandaskan usahanya pada konsumen
memiliki kewajiban untuk menjaga dan meningkatkan kepuasan konsumen.
Jika konsumen merasa tidak puas terhadap layanan yang diberikan maka
terdapat kemungkinan konsumen tersebut akan menginformasikan
ketidakpuasan yang dirasakannya kepada orang lain, dan bahkan calon
konsumen pada jasa tersebut. Oleh sabab itu, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kepuasan Layanan pada
Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syari’ah (KSPPS) Bina
Warga Sejahtera Yogyakarta” untuk mengetahui tingkat kepuasan
konsumen atau anggota koperasi terhadap layanan yang diberikan.
Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, diperoleh rumusan masalah
sebagai berikut :

1. Bagaimana kualitas layanan pada KSPPS Bina Warga Sejahtera?

2. Apakah terdapat gap terhadap kualitas layanan yang diberikan?

3. Atribut mana saja yang harus menjadi prioritas perbaikan pada KSPPS
Bina Warga Sejahtera?

4. Bagaimanakah tingkat kepuasan konsumen terhadap layanan yang
diberikan?

Tujuan Penelitian

Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah :

1. Mengetahui sejauh mana kepuasan konsumen terhadap layanan KSPPS

Bina Warga Sejahtera.



1.4.

1.5.

. Mengetahui gap yang terjadi antara presepsi dan harapan anggota atas

layanan KSPPS Bina Warga Sejahtera.

. Mengetahui atribut mana saja yang harus menjadi prioritas perbaikan

yang harus dilakukan.

. Memberikan rekomendasi perbaikan pada atribut yang menjadi prioritas

perbaikan.

Batasan Masalah

Untuk menghindari permasalahan yang lebih luas dan agar tujuan

pembahasan semakin terarah, maka diakukan pembatasan masalah sebagai

berikut :

1.

Responden penelitian terdaftar sebagai anggota KSPPS Bina Warga

Sejahtera Y ogyakarta.

. Telah melakukan transaksi keuangan minimal 2 kali.

Pada penelitian ini konsumen dan anggota memiliki makna yang sama
yaitu pelanggan atau pengguna jasa KSPPS Bina warga Sejahtera

Yogyakarta.

Manfaat Penelitian

1.

Adapun manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu :
Membantu pihak manajemen mengatahui atribut-atribut Service Quality

yang mempengaruhi kualitas layanan dari segi kepuasan konsumen.

2. Perusahaan mendapatkan saran dan masukan yang dapat digunakan

sebagai acuan untuk memperbaiki kualitas layanan dengan maksimal.



1.6.

3. Manambah wawasan dan mengembangkan ilmu pengetahuan dalam

peningkatan kualitas layanan.

Sistematika Penulisan

Untuk memudahkan penulisan dalam penusunan Tugas Akhir ini,

maka dalam pembuatannya akan dibagi menjadi 5 bab yang digambarkan

sebagai berikut :

BAB 1

BAB II

BAB III

BAB IV

PENDAHULUAN

Pada bab ini akan diuraikan tentang latar belakang, perumusan
masalah, tujuan, batasan masalah, manfaat penelitian dan
sistematika penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA

Berisi tentang penelitian terdahulu dan menampilkan dengan
jelas dasar teori yang mendasari kegiatan yang akan
dilaksanakan.

METODOLOGI PENELITIAN

Bab -ini ‘'menjelaskan subjek penelitian, metode pengumpulan
data, metode pengolahan data dan kerangka penelitian.
ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini akan dipaparkan mengenai pengambilan data,
pengolahan data, analisis dan pembahasan serta pebaikan yang

diberikan.



BABYV  KESIMPULAN DAN SARAN
Pada bab ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan dari
penelitian yang dilakukan, dan memberikan saran kepada

penelitian selanjutnya.



BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut :

1. Kualitas layanan yang diberikan oleh KSPPS Bina Warga Sejahtera
cukup memenuhi kepuasan konsumen karena nilai rata-rata Q < 1. Akan
tetapi terdapat nilai Q > 1 yaitu 1,024 terletak pada dimensi fangible,
yang artinya pada dimensi ini konsumen merasa puas atas layanan yang
diberikan.

2. Pada dimensi reliability nilai kualitas adalah sebesar 0,919 dengan nilai
gap terbesar terdapat pada atribut ke dua dengan skor -1,147 yaitu “tidak
mempersulit anggota koperasi dalam proses pelayanan pencairan dana”.
Kemudian pada dimensi responsiveness nilai kualitas yang didapatkan
sebesar 0,955 dengan skor gap tertinggi -0,832 yaitu pada atribut
“karyawan koperasi menginformasikan kapan permintaan transaksi akan
dilakukan”. Kemudian pada dimensi assurance didapatkan nilai kualitas
sebesar 0,891 ‘dengan nilai gap tertinggi yaitu -1,105 pada atribut
“karyawan koperasi melakukan perhitungan yang cermat dan tepat”.
Akan tetapi pada dimensi empathy nilai Q > 1 yaitu 1,024 yang artinya
atribut pada dimensi ini sudah cukup memenuhi kepuasan konsumen.
Akan tetapi terdapat nilai gap pada dimensi empathy dengan skor -0,084

yaitu pada atribut “karyawan koperasi selalu sabar dan perhatian dalam
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melayani anggota”. Selanjutnya pada dimensi tangible nilai kualitas yang
didapatkan adalah 0,980 dengan skor gap tertinggi sebesar -0,832 pada
atribut “karyawan dan teller koperasi berpenampilan menarik, rapi, tidak
berlebihan dan menggunakan seragam”.

. Berdasarkan IPA Matrix atribut yang masuk kedalam kuadran I
merupakan atribut yang harus diprioritaskan proses perbaikannya.
Adapun atribut pada kuadran I yaitu, atribut kedua dengan pernyataan
“tidak mempersulit anggota koperasi dalam proses pelayanan pencaiaran
dana”, atribut ke 18 dengan pernyataan “karyawan koperasi melakukan
perhitngan yang cermat dan tepat”, atribut ke 17 dengan pernyataan
“transaksi di koperasi bebas dari kekeliruan”, atribut ke 9 dengan
pernyataan “karyawan koperasi menginformasikan kapan permintaan
transaksi yang dilakukan”, selanjutnya atribut ke 20 dengan pernyataan
“koperasi selalu menjalankan tugasnya dengan benar, tepat dan sesuai
target” dan atribut ke 3 dengan pernyataan “proses menjadi anggota baru
mudah”,

. Adapun tingkat kepuasan konsumen berdasarkan metode Customer
Satisfaction Index adalah sebesar 79,61% dimana nilai tersebut berada
pada borderline jika dilihat pada tabel Satisfaction Interpretation.
Artinya konsumen merasa cukup puas dengan layanan yang diberikan
oleh KSPPS Bina Warga Sejahtera tetapi masih diperlukan beberapa
perbaikan agar kepuasan konsumen meningkat. Agar kepuasan

konsumen semakin meningkat, maka perusahaan harus melakukan
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peningkatan kualitas layanan pada atribut yang terletak pada kuadran I,
dimana pada kuadran tersebut tingkat harapan konsumen tinggi
sedangkan tingkat kinerja rendah. Apabila kinerja pada kuadran I
meningkat, maka kepuasan konsumen atas layanan akan meningkat pula.
5.2. Saran

Setelah melakukan penelitian analisis kualitas layanan pada bidang
jasa dengan menggunakan metode servqual, IPA dan CSI, penulis

mengajukan beberapa saran terhadap penelitian selanjutnya, antara lain:

1. Sebaiknya objek penelitian dilakukan pada bidang jasa yang berbeda,
karena hasil yang akan didapatkan berbeda pula, sehingga dapat menjadi
bahan perbikan pada objek penelitian.

2. Mengganti atau menambahkan metode lain yang dapat menunjang

penelitian.
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LAMPIRAN

1. Profil KSPPS Bina Warga Sejahtera
a. Latar belakang pendiriaan KSPPS Bina Warga Sejahtera

Sebelum menjadi KSPPS Bina Warga Sejahtera, koperasi ini memiliki
nama Koperasi Jasa Keuangan Syari’ah (KJKS) Bina Warga merupakan ide
dari paguyuban BINA WARGA yang aktivitasnya terdiri dari pengobatan
alternatif milik K.H. Ummarul Yahya Al-Faruk, yang berlokasi di Bathok
Bolu Sambiroto Purwomartani, Kalasan, Sleman dan aktivitas koperasi
konvensional di daerah Wonosobo dan Jawa Timur.

Pada tanggal 07 Februari 2013 pukul 07.00 WIB, KSPPS Bina Warga
Sejahtera mulai beroperasi dengan pengurus Bapak Tugiran BA selaku
Lurah Desa Purwomartani, Kalasan, Sleman. Kemudian pada tanggal 13
Feburari 2016 KSPPS Bina Warga Sejahtera resmi berbadan hukum dengan
nomor BH: 116/BH/XV.4/KAB.SLM/11/2015 dengan asas
kegotongroyongan yang bertujuan memajukan kesejahteraan anggota dan
lapisan masyarakat yang berpedoman pada prinsip syari’ah.

b. Letak Geografis

Koperast Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syari’ah (KSPPS) Bina

Warga Sejahtera terletak di Timur Provinsi Yogyakarta yang berlokasi di J1.

Sambiroto 03/02 Purwomartani, Kalasan, Sleman. D.I. Yogyakarta
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c. Visi & Misi KSPPS Bina warga Sejahtera
Adapun visi dan misi KSPPS Bina Warga Sejahtera yaitu:
1) Visi
Lembaga Keuangan Syari’ah yang Sehat dan Unggul dalam
Pemberdayaan Ummat.
2) Misi
Syari’ah itu Indah
d. Tujuan KSPPS Bina warga Sejahtera
1) Meningkatkan kesejahteraan anggota, pengelola dan ummat
2) Turut berpartisipasi aktif dalam membumikan ekonomi ummat
3) Menyediakan permodalan islami bagi usaha mikro
e. Pengurus KSPPS Bina Warga Sejahtera
Adapun sumber daya yang ada pada KSPPS Bina Warga Sejahtera
yaitu sebagai berikut:
Pengawas Sayri’ah : Ketua : M. Mufid Al Ashari
Anggota »Edy Susanto (Alm.)
Pengawas Manajemen : Ketua : KH. Ummarul Yahya Al Faruk
Anggota : H. Ir. M. Yamin, S.T., M.T.
Pengurus : Ketua I : Tugiran BA
Ketua II : Hj. Dra. Sri Harti Widiastusi
Sekretaris  : Ngahadi
Bendahara I : Hj. Heni Purwanti, S.H.

Bendahara II : Bugiman, S.Pd.



Pengelola : Manajer : Nuning Agustina A., S.E., M.M.
Staff Accounting: Bravi Wulan Sari, S.E.
Staff Teller : Endah Mardiyatush Shaliha
Account Officer: Ika Retno Wulandari
Anton Sulistyono
Murni Safitri
f. Produk-produk KSPPS Bina warga Sejahtera
1) Produk Simpanan KSPPS Bina Warga Sejahtera
a) Simpanan Wadi’ah
b) Simpanan Mudharabah Umum
c) Simpanan Mudharabah Berjangka (Deposito)
d) Simpanan Idul Fitri/Idul Adha
e) Simpanan Umroh/Haji
f) Simpanan Pendidikan
2) Produk Pembiayaan KSPPS Bina Warga Sejahtera
a) Pembiayaan Pembelian Barang (Akad Murabahah)
b) Pembiayaan Modal Usaha (Akad Musyarakah)
¢) Pembiayaan dengan'Akad Ijrah Multijasa
d) Pembiayaan Talangan Umrah

e) Pembiayaan Thoharoh (Fasilitas Air dan Kamar Mandi)
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2. Kuesioner Penelitian

KEMENTERIAN AGAMA
| UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA
Dlo FAKULTAS SAINS DAN TEKNOLOGI
Alamat : JI. Marsda Adisucipto, No. 1 Telp. (0274) 519739 Fax (0274) 540971
;Eﬁ:h“&;”ﬁ;f:gx Email: fst@uin-suka.ac.id. Yogyakarta 55281
YOGYAKARTA

No. Responden :

KUESIONER PENELITIAN
Kepada Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i Responden
Dalam rangka menyelesaikan kuliah di Jurusan Teknik Industri Fakultas
Sains dan Teknologi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, saat ini saya sedang
menyusun Tugas Akhir/Skripsi dengan judul “Analisis Kepuasan Layanan pada
Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah (KSPPS) Bina Warga
Sejahtera Yogyakarta”, maka saya memohon kesediannya untuk meluangkan
waktu guna mengisi kuesioner penelitian mengenai pelayanan jasa KSPPS Bina
Warga Sejahtera. Adapun informasi yang didapatkan hanya digunakan untuk
kepentingan penelitian dan dijamin kerahasiaannya.
Apabila Bapak/Ibu/Saudara/i ingin mengetahui hasil akhir dari kuesioner
ini, silahkan menghubungi alamat email di bawah. Atas kesediaan

Bapak/Ibu/Saudara/i, saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya,

Resni Waroka

NIM. 13660022

Program Studi Teknik Industri

email: resniw@gmail.com


mailto:resniw@gmail.com

A. Profil Responden
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Mohon diberi tanda centang (V) pada kolom yang telah disediakan:

Jenis Kelamin

Usia

Pendidikan terakhir

Pekerjaan

Status Pernikahan

Rata-rata Pendapatan

per bulan (Rp)

Lama Menjadi

Anggota

: |:|Laki-laki

[] Perempuan

: []17 - 25 Tahun

D26 — 35 Tahun

D 36 — 45 Tahun

: []sD

[Ismp

L] SMA

. [ ] Pegawai Negeri

[] Pegawai Swasta

: []Belum Menikah

[ISudah Menikah

: []< 1.000.000

[112000.000 — 2.500.000

:|:| < 1 Tahun

|:| 1 — 2 Tahun

D > 2 Tahun

[[] 46— 55 Tahun

I:' > 55 Tahun

[ ] Diploma
L1

L] S2

[ ] Wiraswasta

[] Profesi Lainnya

[ ]2.500.000 — 4.000.000

[ 5 4000.000



B. Kualitas Layanan
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Berilah tanda centang (V) pada kolom kuesioner Kenyataan yang anda anggap

sesuai dengan keadaan dan (V) pada kolom kuesioner Harapan sesuai dengan

keadaan yang anda harapkan.

No

Pilihan Skala:
1 2 g 4 5
Sangat Tidak Tidak Setuju Netral Setuju Sangat
Setuju Setuju
Kusioner Kuliats Layanan di KSPPS Bina Warga Sejahtera Yogyakarta
Kenyataan Harapan

Pernyataan

1[2]3]4]5

1[2]3]4]5

Realiability

Koperasi melayani anggota sesuai dengan
janji

Tidak mempersulit anggota koperasi

2 dalam proses pelayanan pencaiaran dana
3 Proses untuk menjadi anggota baru
mudah
4 Karyawan koperasi melayani anggota
sejak pertama kali datang
Ketepatan =~ waktu  'koperasi  dalam
5 | melaksanakan kegiatan ‘operasional dari
pukul 08.00WIB~—14.00WIB
6 Koperasi memberikan pelayanan yang
sama sepanjang hari terhadap anggotanya
; Karyawan  Koperasi menyampaikan
transaksi secara tepat
Responsiveness
g Memberikan informasi secara jelas pada
proses pelayanan
Karyawan koperasi menginformasikan
9 | kapan permintaan transaksi  yang

dilakukan
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No Pernyataan Kenyataan Harapan
2|3 (4 213 |4

10 Koperasi memberikan respon yang cepat
dalam melayani kebutuhan anggota

1 Karyawan koperasi tetap ada pada jam-
jam kerja

12 | Tersedianya kotak saran

13 | Koperasi mengetahui kebutuhan anggota
Karyawan koperasi memiliki

14 | pengetahuan yang cukup untuk menjawab
pertanyaan dan permasalahan anggota

Assurance

15 Koperasi  bertanggung jawab  atas
kesalahan transaksi yang dilakukan

16 Koperasi menjamin keamanan anggota
dalam bertransaksi
Transaksi di  koperasi bebas dari

17 .
kekeliruan

18 Karyawan Koperasi melakukan
perhitngan yang cermat dan tepat

19 Karyawan koperasi bersikap sopan dalam
melayani transaksi

20 Koperasi selalu menjalankan tugasnya
dengan benar, tepat dan sesuai terget

Empathy

o1 Koperasi memberikan perhatian yang
bersifat personal kepada anggota

9 Koperasi’ memberikan' perhatian penuh
kepada anggota

2 Pelayanan yang diberikan Koperasi tidak
memandang status-sosial

24 Karyawan Koperasi selalu sabar dan
perhatian dalam melayani anggota
Tangble

55 Peralatan yang digunakan Koperasi
terlihat modern

26 | Kantor Koperasi rapi dan nyaman




3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

a. Kuesioner Kinerja

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M ooftems
764 )

ltem-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's

Scale Meanif Wariance it ltem-Total Alpha if ltem

Itermn Deleted lterm Deleted Correlation Deleted
A 23.60 6179 862 T18
x1.2 24.36 5.509 606 Toe
X1.3 2366 £.481 ABT 735
X1.4 2362 §.897 379 757
X1.5 23.36 £.871 475 730
X1.6 23.54 7166 446 T46
1.7 23.27 6.787 459 T4

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems
G55 7
Item-Total Statistics
Scale Cormected Granbach's

Scale'Mean if Viariance if Rern-Total Alpha’if ke

ltermDelated ltern Deletad Corralation Delated
2y 24 .48 6.125 366 G20
X2.2 Ny o _24.?9_ - 3 5.4@3 o 516 - 56_6
x23 1 L 24 g N7 N 257G | B4
X2.4 24.36 §.339 820 682
2.5 24.83 6.280 255 BG4
X216 24.31 6.682 368 620
X277 2417 §.822 R )| B27

Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha [ of ltems

J64 6
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Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Tatal Alpha if ltem
ltermn Deleted [tern Deleted Correlation Deleted
¥3 18.64 5764 351 T65
X3.2 18.82 561 494 A3T
®3.3 15.58 ATaT 738 B56
X34 18967 4.0049 640 693
X35 18.72 5.865 440 T81
¥3.6 15.09 5.342 4509 742
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha I of ltems
T35 4
Item-Total Statistics
Scale Correctad Cronhach's
Scale Mean if Variance if ltern-Total Alpha if lterm
ltermn Deleted ltemn Dieleted Correlation Deleted
41 1277 1.648 582 E42
X4.2 1272 1.738 G116 B21
¥4.3 I 2,60 —E.E 4 524 Il 679
H44 i 1274 E.E 1| 3849 ] 743
Reliability Statistics
Cronkach's
Alpha M ofltems
G0S 5
Item-T otal Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Yariance if [tem-Total Alpha if ltem
[tem Deletad [tem Deleted Correlation Deleted
5.1 15.57 1.971 525 451
X652 1542 2778 248 612
¥5.3 16.23 3180 e G628
¥5.4 15.66 2183 A3 453
¥55 1518 2.808 347 Ralild
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b. Kuesioner Harap

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M oof ltems
T27 7

Item-Total Statistics

Scale Caorrectad Cronhach's
Scale Mean if Wariance if ltemn-Tatal Alpha if ltem
Itermn Deleted lterm Dieleted Correlation Deleted
1.1 2578 4188 A27 G99
¥1.2 2563 4.00 A1 703
1.3 2571 4 380 320 TN
1.4 2571 4014 AB0 G
1.5 2565 3718 537 70
1.6 2571 3785 528 G673
Y1.7 2575 4106 .38v 708
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha I of ltems
730 T
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean it Yariance if Item-Total Alpha ifltem
[tem Deletad [tem Deleted Correlation Deletad
™S JINAAIN SRR AL FY1 AL B
Y22 2532 5878 _7 21 T4
Y23y ( P58, Y ZAOR A 4 | 1690
Y2.4 2572 4759 577 GE4
¥2.5 2582 4744 351 738
Y2.6 2576 4802 a4 G
¥2.7 25 BA 5034 574 BT
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha [ of ltems

745 ]
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Item-T otal Statistics
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Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Yariance if [termn-Total Alpha if ltem
[tem Deleted [tem Deleted Correlation Deleted
R 213 3023 464 J15
3.2 21.44 3122 ABE T14
3.3 21.51 3104 431 723
Y34 21.38 2812 554 676
3.8 21.55 2,846 A4 GE2
Y36 21.40 3136 400 73z
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M oof tems
a12 4
ltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronhach's
Scale Mean if Wariance if [termn-Total Alpha if ltemn
[term Delated [tem Deleted Correlation Deleted
NN 12.52 1.678 54T B804
4.2 I 12.47 A 1.528 Yy 746 0 704
4.3 L] 12.38 —1E T G618 I 770
4.4 | | 12.31 _15 I 620 iy 770
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Mof tams
08 5
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if [tem-Total Alpha if Item
[tem Deletad [tem Deleted Correlation Deleted
5.1 16.15 a191 437 671
5.2 15.75 3.340 A4M GT6
5.3 15.80 3374 445 G683
5.4 16.00 2.8049 RN G613
5.5 15497 3116 A5G GB3
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