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KUISIONER

ANALISIS KFPUASAN KONSUMEN TERHADAP JASA
LEMBAGA BIMBINGAN BELAJAR NEUTRON
DI YOGYAKARTA

kami mohon kesediaan saudara menjawab pertanyaan-pertanvaan berikut i dan tidak ada yang

kosong atau terlewati,

PETUNJUK PENGISIAN:
a. Bacalah baik-baik setiap pertanyaan dari seloruh alternatif jawaban.
b. Pilihlan alternatif jawaban vang paling sesuai menurut saudara, berikan tanda (X) pada tempat

vang telah disediakan.

i. Propil Responden:

i. Jenis Kelammn:
a. laki-laki

b, perempuan

2 Stafus Sekodah:
a  SMU Negen
b, SMU Swasta

[t Bertlah tanda silang (N) pada lajur TINGKAT KEPENTINGAN tharapan) yang anda pilih
dengan pengalaman (Kesan® dari barapan anda atas jasa | embaga Bimbingan Belajar Neatron

dt Yogvakarta.

keterangan:

sp = Sangat Penting
P = Penting

P = Cukup Penting
KP — Kurang Penting

1P = Tidak Penting




Keterangan:

S
B
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TR

= Sangat Baik
— Baik

~ Cukup Baik
= Kurang Baik
= Tidak Baik
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LS.

PERNYA FAAN

Kehandalan

Pelayanan yang dapat diandalkan dan tentor
maupun karyawan.

Kecakapan tentor dan karyawan dalam
menyelesatkan pekerjaan.

Tanggapan

Tentor dan karvawan memberikan pelayanan
dengan segera
Kemauan unfuk membantu  konsumen
dengan segera.

Assurance {laminan)

Tentor yang berkompeten dalam mengajar
sesuai dengan bidangnya.

Sikap dan penampilan tentor dan karyawan
yang baik dan sopan.

lmage baik vang melekat pada lembaga
bimbingan belajar.

Empeti

Kemudahan siswa  dJalem  berkonsultasi
dengan masalah vang dihadapl terutama
masalah pelajaran.

Komunikasi yang baik antara siswa dengan ,

tentor maupun karyawan,

" Perhatian vang tulus dan adil ierhadap siswa.

Tangible (buki langsuna)

Gedunyg yanyg bagus dai imegah
Ruang belajar yang nvaman dan tenang

* Jasihitas modul yang lengkap

Fasilitas parkir yang leas dan aman
Tasilitas tempat ibadah (mushola)
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U1 Berilah tanda silang (X5 pada fajur KINERIA vang anda pilih sesu dengan pengalaman

i Perhatian yang tilus dan adil terhadap siswa.

_lasilitas tempat ibadah tmushola)

PERNYATAAN

TINGKAT KEPENTINGAN

Tangible (bukti langsung)

Gedung vairg bagus dun megah

Rutang belajar vang nyvaman dan lenang .
FFasilitas modul v ang fengkap

Fasititas parkiv vang luas dan aman

tkesand dart hatapan anda atas jasa lembaga bimbingan betajar neatron dr yogyakara.
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e ! | | i
Kehandalan . i i
| | ’ |
Pelayanan yang dapat diandalkan dan tentor ! ! |
maupun karvawan. | | |
Kecakapan tentor dan karvawan dalam | | | 5
menyelesaikan pekerjaan. . !
i ; [ |
Tanggapan : l '
b
Tentor dan karyawan memberikan pelayanan i | t :
dengan segera | [ ! 5
Kemanan  untuk  mambantu konswmen | Ir
dengan segera. : '
! i L
Assurance (Jaminan) i I *
| H B '
Tentor vang berkompeten dalam mengajar : ' !E
sesuai dengar. bidangnya, ji i
Stkap dan penampilan tentor dan karvawan | j . |
vany batk dan sopan. ; : j !
hmage baik vang meickat pada tembaga | ! ! ; i
bimbingan belajar. ’ |
Empeti i : | | I.
: | i
Kemudahan  siswa  dalam  berkonsultasi ' !-
dengan masalah yang dihadapi terutama .
masalah pelagaran. f . | |
i Komentkass yang bk antary siswa dengan J ! !
i tentor maupun karyawan. 1 . |
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Correlations

Correlations

Total
Kehandalan Kinerja 1 Pearson Correlation 913

Sig. (2-tailed) 000

_ N 30
"KehandalarrKi_r_lerja 2 Pearson Correlation 2] 3 0

Sig. (2-tailed) 00C

N 30

Totat Pearson Correlgtion 1.000

Sig. (2-tailed!
N 20

" Cerrelation is significant at the 0.01 leval (2-tailed.
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Correlations

Correlations

Total
Tanggapan Kinerja 1 Fearson Correlation 855
Sig. (2-tailed) 000
N 30
Tanggapan Kineria 2 Pearson Correlation B850
Sig. {2-tailed) 000
N 20
Total Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) _
3 20

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

Correlations
Total
Agsurance Kinerjz 1 Pearson Correlation 842+
Sig. {2-tailed) Helue
N 20
Assurance Kinerja 2 Pearsen Correlation B77
Sig. (2-tailed) 0G0
N 30
Assurance Kinerja 3 Pearson Correlation 813+
Sig. (2-tailed) 000
N 3
Total Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) .
N 30

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

Correfations
Tota

Empathy Kinerjs 1 Pearson Caorrelation Tag

Sig. {2-taited) 000

N 30
Empathy Kinerja 2 Fearson Correlation 590

21y, (2-tailed) O

B 34
Empathy Kinerja 2 Raarson Carrglation B2

5ig. (2-tailad) 000

N 30
Total Pearson Correlatior: 1.000

2ig. (2-tailed)

M A

**. Corralation is significant at the 0.01 tevel (2-tailed).
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Correlations

Correfations

Total

Tangible Kinerja 1 rearson Correlation 81
Sig. (2-tailed) 008
s 30

Tangible Kinerja 2 Pearson Correlation 379"
Sig. (Z-tailed) 039
i 30

Tangible Kinerja 3 Pearson Correlation 723
Sig (2-tailed) 000
B 30

Tangible Kineria 4 FPearson Correlation 703
Sig {2-tailed) 000
b 30

Tangible Kineria 5 Pearson Corralation B0
Sig. {2-taled) 000
B 30
Total Pearson Correlation 1000
Sig (2-tailed) .
| 30

=, Correfation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correiation 13 significant at the 0.05 level (Z-tailed).
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Correlations

Correlations

Total

Kehandatan Harapan 1 Fearson Correlation 944
Sig. 2-tailed) 009
M 30

Kehandalan Harapan 2 Pearsen Correlation Rikiiad
Big. (2-tailed} Rulole]
B 30
Total Pearson Correlation 7.000
Sig (2-tailed) .
N 30

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

Correlations

Total
Tanggapan Harapan 1 Pearson Correlation B4
Sig. (2-failed) 000
N 30
Tanggapan Harapan 2 Pearson Correlation 925
Sig. (2-tailed) .000
N 30
Total Pearson Correlation 1.000
Sig. {2-1ailed) .
N 30

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

Correlations
Total
Assurance Harapan 1 Pearson Correlation 784
Sig. (2-tailed) 000
N 30
| Assurance Harapan 2 “Pearson Correlation 851
Sig. {2-taied} 006G
M- 30
Assurance Harapan 3 Pearson Correlation T
Sig. {2-tailed) 0060
N 30
Total Pearson Correlation 1.000
Sig. {2-tailed) :
N 30

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

Correlations
[ Tatal
Empathy Harapan 1 Pearsor Correlation .8os™
Sig. (2-tailed) 000
by 30
Empathy Harapan 2 Pearson Correlation 764
Sig. (2-tailed} 000
N 30
Empathy Harapan 3 Pearson Correlation Fe7
Sig. {2-tailed) 0G0
N 30
Total Fearson Correlation 1.000
Sig. {2-tailed) .
M 30

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

Correlations

Total
Tangible Harapan 1 Pearson Correlation £95
Sig. {2-tailed) Q00
™ 30
Tangble Harapan 2 Pearson Correlation 521
Sig. (2-tailed) 002
N 30
Tangibie Harapan 3 Pearson Correlation 733
Sig. (2-tailed) 000
N 30
Tangible Harapan 4 Fearson Correlation B29*
Sig. (2-tailed) 000
N 30 |
Tangible Harapan 5 Pearson Correlation 705
Sig. {2-tailed) 000
N 20
Total Pearson Correlation 1.000
.. (2-taiied) .
N 20

** Correlaton is sgmficant at the §.01 level (2-laited].
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NPar Tests

Doscriptive Statistics

- & Mean Sid. Cewviation Mirsmum Maximum
#ehandalan Harapan 1684 328 1 G0 4 e
Kehandalan Kinetja 164 | 3.96 54 1 5

Wilcoxon Signed Ranks Test
Ranks
N KMean Rank Sum of Ranks

Kehandalan Kinesja - Negative Ranks 44% 4735 208350
kenandzlan Harapan Cogitive Ranks agt T4 TE 643150

Ties 34+

Total 1G4

4. kehandalan Kineria < Kehandalan Harapan
k. Kehandalan Kinerja »~ i<ehandalan Harapan
C. Kehandalan Harapan = Kshandalan Kinerja

Test Statisticg?

=~ehandalan Kinerja -

Kehandaian Harapan

z 51778

Asymp Sig. (2-taled) 000
a. Based on negalive ranks

b. Wilcoxon Signed Rarks Tast



NPar Tests

Descriptive Statistics

N Mean Sid. Deviation Minimum Maximurm
Tanggapan Harapan 164 349 B0 1 5
Tanggapan Kinerja 164 3.91 .98 1 5
Wilcoxon Signed Ranks Test
Ranks
Mean Rank | Sum of Ranks
Tanggapan Kinena - Negative Ranks 347 6757 2297.50
Tanggapan Harapan Fositive Ranks 87t 5843 5083.50
Tiog 43¢
Total 164

a. Tanggapan Kinerja < T2nQgapan Harapan
b. Tanggapan Kirerja = Tanggapan Harapan
¢. Tanggapan Harapan = Tanggapan Kineria

Test Statistics®

Tanggapan Kinera -
Tanggapan Harapan

Yl
Asymg. 319 (2-1ailed)

-3.708°
000

a Based on negative ranks.
b. Witcoxon Signed Ranks Test




NPar Tests

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation | Minimum Maximum
Assurance Harapan 164 267 | 1,15 1 5
Assurance Kinerja 164 2.99 i G5 1 5
Wilcoxon Signed Ranks Test
Ranks
N Mean Rank | Sum of Ranks
Assurance Kinerja - Nagative Ranks 760 49,35 3753.50
Assurance Harapan Poeitive Ranks &a" 96.95 5298 50
Ties 27
Total 164
a. Assurance Kinarja < Assurance Harapan
b. Assurance Kinerja » Assurance Harapan
C. Assurance Harapan = fLssurance Kinerja
Test Statistics”
Assuranca Kinefja -
Asgsurance Harapan
z -2.739%
Asymp. Sig. (2-tailed) 006

a. Based on negative ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test




NPar Tests

Descriptive Statistics

i Mean Std. Deviation Minimum Maximum
Empathy Harapan 154 291 62 2 4
Empathy Kinerja 164 272 82 1 5
Wilcoxon Signed Ranks Test
Ranks
i N Mean Rank | Sum of Ranks
Empathy Kinerja - Megative Ranks 5@ 48 40 2517.00
Empathy Harapan  Positive Ranks 358 37.46 1311.00
Ties 77
Totak 164

a. Empathy Kinenja < Empathy Harapan
. Empathy Kinerja > Empathy Harapan
C. Empathy Harapan = Empathy Kinerja

Test Statistics®

Erngathy Kinerja -
Empathy Harapan

z
Asymp. Sig. {2-tailed)

27278

006

a. Based on positive ranks,
b Wicoxon Signed Ranks Test



NPar Tests

Descriptive Statistics

= N Mean Std. Deviation Minimum Maximum
Tangible Harapan 1654 323 70 2 4
Tangible Kinerja 1684 341 €& 2 5
Wilcoxon Signed Ranks Test
Ranks
| _ N iMean Rank Sum of Ranks
Tangible Kinerja - Negative Ranks 322 43 67 1397.50
Tangible Harapan  positive Ranks 57 1575 2607.50
Tiag 7E*
Toigl G4

&. Tangibie Kinerja < Tangibie Harapan
b. Tangible Kinerja > Tangible Harapan
¢. Tangible Harapan = Tangibls Kinerja

Test Statistics?

Tangible Kinerja -
Tangible Harapan

z
Asymp. Sig, {2-tailed)

-2.7108

.0o7

a. Based on negative ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test
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