LAMPIRAN
Lampiran 1 Kuisioner

Analisis Tingkat Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Muzzaki
dengan Metode Service Quality (Servqual) Pada LAZISMU
Gumeno, Gresik

Kepada Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i
Di Tempat

Assalamu’alaikum wr. wb.,

Salam

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir / Skripsi, saya Nur Fajar Abdillah
selaku mahasiswa Jurusan Teknik Industri Universitas Muhammadiyah
Surabaya, peneliti ingin mengadakan survey kepuasan dan harapan
pelanggan dengan judul " Analisis Tingkat Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Muzzaki dengan Metode Service Quality (Servqual) Pada
LAZISMU Gumeno, Gresik"

Sehubung dengan hal tersebut, mohon kesediaan Bapak/Ibu/
Saudara/Saudari untuk menjadi responden dalam penelitian ini dengan
memberikan jawaban pada daftar yang diajukan dalam kuisioner ini.

Survey ini semata-mata untuk kepentingan penelitian ilmiah, saya akan
menjamin kerahasiaan identitas Bapak/lbu/ Saudara/Saudari. Atas
kesediaan dan bantuan Saudara/Saudari saya mengucapkan terima kasih
yang sebesar-besarnya. Kesungguhan anda dalam menjawab setiap
pertanyaan yang saya ajukan sesuai dengan keadaan dan pendapat anda
yang sebenar-benarnya merupakan bantuan yang sangat berharga bagi
saya dalam melakukan penyusunan Tugas Akhir.

Waalaikum salam wr. wb.,
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A. ldentitas Responden
Mohon dengan hormat kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi data
responden dibawah ini:
Nama Lengkap : .....oooiiiiii
Jenis Kelamin :
A. Laki-Laki B. Perempuan
Umur :
A. 18-29 B. 30-40 C.>40thn
Pekerjaan :
A. Guru B. Pengusaha C. Pegawai D. Petani  E. Ibu Rumah
Tangga F. Pelajar/Mahasiswa/i G. Lain-lain
Penghasilan :
A. 0-1.500.000 B. 1.500.000-2.000.000 C. 2.000.000-4.000.000 D.
>4.000.000
B. Petunjuk pengisian angket
Berilah tanda ceklis (X) pada kolom yang Bapak/ Ibu / Sdr/I pilih
sesuai dengan keadaan yang sebenarnya, dengan alternative menjaab
sebagai berikut:

STS : Bila anda Sangat Tidak Setuju dengan pernyataan tersebut ( poin 1)
TS :Bilaanda Tidak Setuju dengan pernyataan tersebut ( poin 2)

: Bila anda Setuju dengan pernyataan tersebut ( poin 3)
: Bila anda Sangat Setuju dengan pernyataan tersebut ( poin 4)
Kami berharap anda menjawab semua pernyataan yang ada.
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A. Skala Persepsi

No | Dimensi Pertayaan SS S TS | STS

Karyawan LAZISMU berpakaian sopan dan rapi

1 | Tangibles sesuai yang ditentukan

LAZISMU memiliki lokasi yang strategis dan
mudah dijangkau

Peralatan kantor dan fasilitas yang digunakan
untuk melayani muzzaki tersedia dengan lengkap

LAZISMU memiliki sistem pelayanan online
yang sangat mudah digunakan

Karyawan LAZISMU senantiasa memberikan
2 | Empathy perhatian yang baik kepada muzakki dalam
pelayanan

Karyawan LAZISMU senantiasa ramah dan
santun dalam melayani muzakki

Karyawan LAZISMU senantiasa menyediakan
layanan yang baik kepada muzakki

Karyawan LAZISMU mampu memberikan
3 | Resposiveness informasi kepada muzzaki seputar kegiatan
LAZISMU

Karyawan LAZISMU cepat tanggap dalam
menyelesaikan permasalahan yang dialami oleh
muzakki

Karyawan LAZISMU senantiasa mampu
memenuhi kebutuhan muzzaki dengan cepat

Karyawan LAZISMU memberikan informasi

2 | helenliy melalui media sosial senantiasa tepat dan akurat

Karyawan LAZISMU mampu melayani muzakki
dengan tepat waktu

Karyawan LAZISMU memberikan informasi
dalam melayani muzzaki dengan akurat dan
dapat dipertanggung jawabkan

Ketepatan waktu dalam menyelesaikan suatu
pekerjaan di kantor LAZISMU
Karyawan LAZISMU memiliki kemampuan

5 | Assurance komunikasi sangat bagus

Bertransaksi dan menggunakan layanan
LAZISMU merupakan pilihan yang aman

Karyawan LAZISMU memiliki etika yang baik
dalam melayani muzakki

Kejujuran karyawan LAZISMU dalam
memberikan informasi kepada muzakki
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B. Skala Harapan

No | Dimensi Pertayaan SS S TS | STS

Karyawan LAZISMU berpakaian sopan dan rapi

1 | Tangibles sesuai yang ditentukan

LAZISMU memiliki lokasi yang strategis dan
mudah dijangkau

Peralatan kantor dan fasilitas yang digunakan
untuk melayani muzzaki tersedia dengan lengkap

LAZISMU memiliki sistem pelayanan online
yang sangat mudah digunakan

Karyawan LAZISMU senantiasa memberikan
2 | Empathy perhatian yang baik kepada muzzaki dalam
pelayanan

Karyawan LAZISMU senantiasa ramah dan
santun dalam melayani muzakki

Karyawan LAZISMU senantiasa menyediakan
layanan yang baik kepada muzakki

Karyawan LAZISMU mampu memberikan
3 | Resposiveness informasi kepada muzzaki seputar kegiatan
LAZISMU

Karyawan LAZISMU cepat tanggap dalam
menyelesaikan permasalahan yang dialami oleh
muzakki

Karyawan LAZISMU senantiasa mampu
memenuhi kebutuhan muzakki dengan cepat

Karyawan LAZISMU memberikan informasi

2 | helenliy melalui media sosial senantiasa tepat dan akurat

Karyawan LAZISMU mampu melayani muzakki
dengan tepat waktu

Karyawan LAZISMU memberikan informasi
dalam melayani muzakki dengan akurat dan
dapat dipertanggung jawabkan

Ketepatan waktu dalam menyelesaikan suatu
pekerjaan di kantor LAZISMU
Karyawan LAZISMU memiliki kemampuan

5 | Assurance komunikasi sangat bagus

Bertransaksi dan menggunakan layanan
LAZISMU merupakan pilihan yang aman

Karyawan LAZISMU memiliki etika yang baik
dalam melayani muzakki

Kejujuran karyawan LAZISMU dalam
memberikan informasi kepada muzakki
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Lampiran 2 Karakteristik Responden

Nama Jenis Kelamin Umur Pekerjaan Penghasilan
Suharto Laki-laki >40 thn Lain-lain . 2.000.000-4.000.000
Lilik Perempuan >40 thn Ibu Rumah Tangga 0-1.500.000
Lazim Laki-laki >40 thn Lain-lain 1.500.000-2.000.000
Najikin Laki-laki 30-40 thn Pegawai >4.000.000
Mustaman Laki-laki >40 thn Lain-lain . 2.000.000-4.000.000
Sutris Laki-laki >40 thn Lain-lain >4.000.000
Sumarjo Laki-laki >40 thn Lain-lain . 2.000.000-4.000.000
Arinda Rahma Wardani Perempuan 18-29 thn Pelajar/Mahasiswali 0-1.500.000
Nava Pravita Zalianty Perempuan 18-29 thn Pelajar/Mahasiswa/i 0-1.500.000
Muhammad Candra Saputra Laki-laki 18-29 thn Pegawai >4.000.000
Afenan Laki-laki >40 thn Lain-lain 1.500.000-2.000.000
H, Bisri Laki-laki >40 thn Petani 1.500.000-2.000.000
Zaini Sa'dan Laki-laki >40 thn Pegawai . 2.000.000-4.000.000
Fauzi Arif Laki-laki 30-40 thn Lain-lain >4.000.000
Hj. Khunainah Perempuan >40 thn Ibu Rumah Tangga 0-1.500.000
Nur Ayun Perempuan >40 thn Ibu Rumah Tangga 0-1.500.000
Nur Sifani Perempuan 30-40 thn Ibu Rumah Tangga 0-1.500.000
Fajar Kurniawan Laki-laki 18-29 thn Pegawai >4.000.000
Andrianto Laki-laki >40 thn Petani 1.500.000-2.000.000
Muhammad lbad Laki-laki 30-40 thn Pengusaha 1.500.000-2.000.000
Ani kurniwati Perempuan 18-29 thn Pelajar/Mahasiswa/i 0-1.500.000
Reza Nur Afiyah Perempuan 18-29 thn Pelajar/Mahasiswa/i 0-1.500.000
H. Naim Laki-laki >40 thn Petani 1.500.000-2.000.000
H. Abdullah Laki-laki >40 thn Petani 1.500.000-2.000.000
Hj. Fatimah Perempuan >40 thn Ibu Rumah Tangga 0-1.500.000
Budianto Laki-laki >40 thn Pegawai . 2.000.000-4.000.000
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Musyawarah Perempuan >40 thn Ibu Rumah Tangga 0-1.500.000
H. Ansor Laki-laki >40 thn Petani 1.500.000-2.000.000
Nur Kholifah Perempuan >40 thn Ibu Rumah Tangga 0-1.500.000
Muhammad Yanto Laki-laki >40 thn Pegawai . 2.000.000-4.000.000
Muhammad Zuhri Laki-laki >40 thn Lain-lain 0-1.500.000
Muhammad Farid F Laki-laki 30-40 thn Pengusaha . 2.000.000-4.000.000
Muhammad zuhdi Laki-laki >40 thn Petani 1.500.000-2.000.000
Siti Khalifah Perempuan >40 thn lbu Rumah Tangga 0-1.500.000
Abdul Majid Laki-laki 30-40 thn Pegawai >4.000.000
Umalah Perempuan >40 thn lbu Rumah Tangga 0-1.500.000
H. Ainul Hawam Laki-laki >40 thn Pegawai . 2.000.000-4.000.000
Ahmad Yani Laki-laki 30-40 thn Pegawai . 2.000.000-4.000.000
Nikmayukha Perempuan >40 thn Ibu Rumah Tangga 0-1.500.000
Hj. Kholifah Perempuan >40 thn Ibu Rumah Tangga 0-1.500.000
Muhammad Arifin Laki-laki >40 thn Lain-lain >4.000.000
Muhammad Rodhli Laki-laki >40 thn Petani 1.500.000-2.000.000
Suci Wardah Lubna Perempuan 18-29 thn Pelajar/Mahasiswa/i 0-1.500.000
Muhammad Bakhul Laki-laki 30-40 thn Petani . 2.000.000-4.000.000
Ahmad Muharom Laki-laki 30-40 thn Pegawai . 2.000.000-4.000.000
Dinar Rasta Fara Laki-laki 18-29 thn Pelajar/Mahasiswa/i 0-1.500.000
Sugeng Budiono Laki-laki 30-40 thn Pegawai >4.000.000
Rista Asmi Asmarani Perempuan 30-40 thn Pegawai >4.000.000
Mila khoirul Nisa Perempuan 18-29 thn Pelajar/Mahasiswa/i 0-1.500.000
Hana Fauzia Qotrun Nada Perempuan 18-29 thn Pengusaha . 2.000.000-4.000.000
Mat Yasir Laki-laki >40 thn Petani 1.500.000-2.000.000
Chusnul Chotimah Perempuan >40 thn Guru 1.500.000-2.000.000
Falista Jaka Pratama Laki-laki 18-29 thn Pelajar/Mahasiswa/i 0-1.500.000
Bidayanti Perempuan >40 thn Ibu Rumah Tangga 0-1.500.000
H. Dawam Laki-laki >40 thn Petani 1.500.000-2.000.000
Bogi Hendarko Laki-laki >40 thn Pegawai . 2.000.000-4.000.000
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Lidinul Hag Laki-laki 18-29 thn Pelajar/Mahasiswa/i 0-1.500.000
H. Muhammad Wasil Laki-laki >40 thn Pengusaha . 2.000.000-4.000.000
Muhammad Bagus Seto Laki-laki >40 thn Lain-lain >4.000.000
Rofi Dias Oktavian Perempuan 18-29 thn Guru 1.500.000-2.000.000
Akmal Musa Laki-laki 18-29 thn Pelajar/Mahasiswali 0-1.500.000
Alfani Diah Wulansari Perempuan 18-29 thn Pelajar/Mahasiswa/i 0-1.500.000
Baharudin Yusuf Laki-laki 18-29 thn Lain-lain . 2.000.000-4.000.000
Nur Laili Mufadlilah Perempuan 18-29 thn Pelajar/Mahasiswali 0-1.500.000
Nur Ali Laki-laki 30-40 thn Guru 1.500.000-2.000.000
Nur Saidatul Maknunah Perempuan 18-29 thn Pelajar/Mahasiswali 0-1.500.000
Gusti Rahmah Perempuan 18-29 thn Ibu Rumah Tangga 1.500.000-2.000.000
Wahdatuz zahroh Perempuan 18-29 thn Lain-lain . 2.000.000-4.000.000
Irsyah Zaqi Laki-laki 18-29 thn Pelajar/Mahasiswa/i 0-1.500.000
Akbar Fadillah Laki-laki 18-29 thn Pelajar/Mahasiswa/i 0-1.500.000
Achmad Albarru Rohman Laki-laki 18-29 thn Pengusaha >4.000.000
Nabila Rahmawati Perempuan 18-29 thn Lain-lain 0-1.500.000
Naila Akmalia Rahmah Perempuan 18-29 thn Lain-lain 0-1.500.000
Nihlah Adlina Perempuan 18-29 thn Lain-lain 0-1.500.000
Fadhli Zhafir Laki-laki 18-29 thn Pelajar/Mahasiswa/i 0-1.500.000
Muhammad Lutfi Andrianto Laki-laki 18-29 thn Lain-lain >4.000.000
Nailatul Hidyah Aulia Bay'ah Perempuan 18-29 thn Guru 0-1.500.000
Imaduddin Al Baihaqy Laki-laki 18-29 thn Pelajar/Mahasiswa/i 0-1.500.000
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Lampiran 3 Pengolahan Data Muzakki 78 Responden

Data Persepsi

1.

Assurance

P16

P18

P17

P15

liability

P14

P13

P12

P11

Skala Presepsi

Resposiveness

P8

P10

P9

Empathy

P7

P6

P5

P4

P3

Tangibles

P2

P1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
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23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34

35

36

37

38
39

40
41

42

43
44
45
46

47

48
49

50
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51

52

53
54
55
56

57

58
59

60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
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Data Harapan
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Lampiran 4 Dokumentasi Bersama Muzakki
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Lampiran 5 Form catatan Bimbingan Skripsi
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Lampiran 6 Surat Keterangan Bebas Pinjam

© unENEee] | Perpustakaan ASLI

LINIVERSITAS MUHAMMADIYAR SURABAYA

FM-002-PERPUS-07

SURAT KETERANGAN BEBAS PINJAM

Dengan ini menyatakan bahwa :

MNama : Nur Fajar Abdillah

NIM 120191336015

Program Studi/Fakultas : (51) Teknik Industri/Fakultas Teknik

Alamat : JI. Diponegoro RT.02 RW.01 Gumeno Manyar Gresik
MNo.Telp/HP : 081241648428

Tidak memiliki pinjaman bahan pustaka di Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surabaya.
Surat keterangan ini digunakan untuk: Mengambil Ijazah

Mengetahui, Surabaya, 08 Mei 2024
Kepala Perpystakaan Petugas Perpustakaan
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Lampiran 7 Surat Endorsement Letter

unENeleze] | Pusat

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURABAYA Bahasa

ENDORSEMENT LETTER
265/PB-UMS/EL/V/2024

This letter is to certify that the abstract of the thesis below

Tittle : Analysis of Service Quality Levels on Muzakki Satisfaction Using
The Service Quality (Servqual) Method at Lazismu Gumeno, Gresik
Student’s name : Nur Fajar Abdillah

Student’s ID Number  : 20191336015

q

Department . Industrial Engineering, Underg Faculty of Engineering,
Universitas Muhammadiyah Surabaya, Indonesia

has been endorsed by Pusat Bahasa UMSurabaya for further approval by the examining

committee of the faculty.

- Surabaya, May 13,2024
dsperson,

ansid

“Dr.Waode Hamsia, M.Pd
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Lampiran 8 Surat Keterangan Bukti Bebas Plagiasi

© unEVEEETE | Perpustakaan ASLI

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURARAYA

FM-009 PERPUS-07

SURAT KETERANGAN BUKTI BEBAS PLAGIASI

Naskah tugas akhir / skripsi / karya tulis / tesis*) yang diserahkan atas

Nama : Nur Fajar Abdillah

NIM 120191336015

Fakultas/Prodi : Fakultas Teknik (S1) Teknik Industri

Alamat - JI. Diponegoro RT.02 RW.01 Gumeno Manyar Gresik

Judul : ANALISIS TINGKAT KUALITAS PELAYANAN TERHADAP

KEPUASAN MUZAKKI DENGAN MENGGUNAKAN METODE SERVICE QUALITY
(SERVQUAL) PADA LAZISMU GUMENO, GRESIK
telah diserahkan dan memenuhi kriteria batas maksimal yang sudah ditentukan.

Surabaya, 14 Mei 2024

Petugas perpustakaan SISWa,
= T
Bl _H_HEH_D - |",:£D
e — -
il 7
Putri Rokhmawati Nur Fajar Abdillah

“) DILARANG KERAS MENYEBARLUASKAN FORM INI
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hasil plagiasi Nur Fajar Abdillah

CHEGIHALITY PEFORT

21, 16% 15

SIMILARLTY INDEX INTERMET SOURCES PUBLICATIONG STUDENT PAFERS

PRI EY SOURCES

Submitted to Sriwijaya University

Shusdent Faper

Tw

]

Submitted to Southeast Community College

Shsdent Faper

1w

Submitted to Universitas Pamulang

Shusdent Faper

Tu

- iy -

Submitted to Universitas Putera Batam

Shsdent Faper

Tw

Submitted to Fakultas Ekonomi Universitas
Indonesia

Shsdent Faper

Tw

Submitted to Universitas Diponegoro

Shusdent Faper

Tu

Submitted to Universitas Mulawarman {1
Shndent Faper %
E Submitted to University of Muhammadiyah {'I %
Malang
Shndent Faper
E SARBOINI, Misna MAISARAH, MARYAM, {‘I %

IMILDA, "Strategi Pengembangan Program
Pemberdayaan Usaha Mikro dan Kecil
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Melalui Pembiayaan Usaha Syariah pada
Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Kota
Banda Aceh", JEMSI (Jurnal Ekonomi,
Manajemen, dan Akuntansi), 2021

Publication

Submitted to Universitas Katolik Widya
Mandala

Student Paper

Erwin Daniel Sitanggang, Tulus, Benny
Benyamin Nasution. "Analysis of
Satisfaction Level with Servqual method
using Artificial Neural Networks", Journal of
Physics: Conference Series, 2019

Publication

<1w

Nufika Shilhan Zein, Asep Permadi Gumelar,
Fitri Awaliyah, Muhamad Nu'man Adinasa.
"Pengaruh Perilaku Konsumen terhadap
Keputusan Pembelian pada Urban Cafe
(Coffee&Eatery) di Kecamatan Garut Kota",
AGRITEKH (Jurnal Agribisnis dan Teknologi
Pangan), 2023

Publication

<1

Aris Setiawan, Eko Budi Leksono. "ANALISIS
KUALITAS PELAYANAN DI DISPENDUK CAPIL
GRESIK DENGAN MENGGUNAKAN METODE
SERVICE QUALITY (SERVQUAL) DAN
IMPROVEMENT GAP ANALYSIS (IGA)", JUSTI
(Jurnal Sistem dan Teknik Industri), 2022

Publication

<1
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Submitted to Forum Perpustakaan

Perguruan Tinggi Indonesia Jawa Timur
Swdent Faper

Lailatur Rofigah. "Pengaruh Sosialisasi dan
Transparansi Pengelolaan Dana Zakat
Terhadap Minat Muzakki di LAZIS Al-
Mubhajirin”, Al-Kharaj : Jurnal Ekonomi,
Keuangan & Bisnis Syariah, 2023

Publicaton

<1

Rosi Iswanto, Ismi Yati Azis. "Perencanaan
Pengelolaan Dana Zakat Dan Potensi Zakat
Provinsi Bangka Belitung”, LENTERNAL:
Learning and Teaching Journal, 2023

Publication

<1

Lidyawati Lidyawati, Rozi Rozi, Siti
Rohmadania, Muhammad Kurnia, Imam
Khomaeni Hayatullah. "ZAKAT
GOVERNANCE IN PANGKALPINANG CITY
INSTITUTIONAL ECONOMIC PERSPECTIVE",
ASY SYAR'TYYAH: JURNAL ILMU SYARTAH
DAN PERBANKAN ISLAM, 2023

Bublication

Suriadi, Sulistyo Budi Utomo, Rendro
Laksmono, Rudi Kurniawan, Loso Judijanto.
"Pengaruh Komunikasi Pemasaran, Harga
dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen", JEMSI (Jurnal Ekonomi,
Manajemen, dan Akuntansi), 2024

Publication
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Eva Zuraidah. "Analisa Pengaruh Kualitas
Pelayanan PT Pos Indonesia Cabang
Belitang Terhadap Tingkat Kepuasan
Pelanggan Menggunakan Metode
Servgual”, PROSISKO: Jurnal
Pengembangan Riset dan Observasi Sistem
Komputer, 2021

Publication

Submitted to UM Surabaya

Stsdent Paper

<1

Submitted to Universitas Megeri Surabaya
The State University of Surabaya

Shsdent Paper

<1

Submitted to Unika Soegijapranata

Sthudent Faper

<1

Submitted to Universitas Respati Indonesia

Stusdent Faper

<1

Pl
b

Muthmainnah, Reksa |ayengsari, Yasmi
Aprilia Nitami. "Pengaruh Promosi dan
Kualitas Pelayanan Kepada Orang Tua Asuh
Terhadap Keputusan Ber-Zis", JIBEMA:
Jurnal IImu Bisnis, Ekonomi, Manajemen,
dan Akuntansi, 2024

Pulblication

<1

Mur Hikmah, Nurfiah Anwar, Muhammad
Masri Katman. "Pengaruh Literasi Zakat dan
Religiusitas terhadap Kepatuhan Membayar
Zakat Pertanian:”, El-Mal: Jurnal Kajian
Ekonomi & Bisnis Islam, 2023
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Puhlication

Syinta Brata, Anton Yudhana, Herman
Herman. "Perbandingan Metode Technique
For Order By Similarity To Ideal Solution
(Topsis) Dan A New Additive Ratio
Assessmen (Aras) Dalam Penerapan
Customer Relationship Management (CRM)
Pada Kl Lazismu", Techno (Jurnal Fakultas
Teknik, Universitas Muhammadiyah
Purwokerto), 2021

PFublicaton

Silviyanisyah Silviyanisyah, Febriansyah
Ignas Pradana. "Pengaruh Kepuasan
Penumpang terhadap Kualitas Pelayanan
Maskapai Garuda Indonesia di Bandar
Udara Internasional Juanda”, Reslaj :
Religion Education Social Laa Roiba journal,
2022

Fublication

<%

Iram Iman Nugraha, Hendra Supendar, Riza
Fahlafi. "ANALISA KUALITAS LAYANAN
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