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INTISARI

PERSEPSI MAHASISWA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN DI

PERPUSTAKAAN STPMD “APMD” YOGYAKARTA.

Oleh: Haris/09140110

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana persepsi mahasiswa
terhadap kualitas pelayanan Perpustakaan STPMD “APMD” Yogyakarta. Penelitian
ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif. Penelitian ini dilakukan di
Perpustakaan STPMD “APMD” Yogyakarta dengan mengambil sampel 94
mahasiswa yang telah terdaftar sebagai anggota perpustakaan STPMD “APMD”
Yogyakarta, dan  pengambilan sampel menggunakan metode accidental sampling.
Pengumpulan data dilakukan dengan metode kuesioner, wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Data diolah dengan alat bantu SPSS ( Statitical Package For Social
Science) Versi 19 for Windows.Variabel dalam penelitian ini bersifat tunggal  yaitu
kualitas pelayanan perpustakaan STPMD “APMD” Yogyakarta. Indikator untuk
mengukur persepsi mahasiswa berdasarkan teori servqual, yaitu kehandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan perpustakaan STPMD “APMD”
Yogyakarta dikategorikan baik dengan hasil total nilai rata-rata 3,006, dengan rincian
2,94 untuk dimensi kehandalan, 2,98 untuk dimensi daya tanggap, 3,12 untuk dimensi
jaminan, 3,03 untuk dimensi empati, dan 2,96 untuk dimensi bukti fisik. Dari nilai
rata-rata tersebut, persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan perpustakaan
STPMD “APMD” Yogyakarta dikategorikan baik.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, pelayanan perpustakaan.
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ABSTRACT

STUDENTS’S PERCEPTION TOWARDS SERVICE QUALITY

IN THE LIBRARY OF STPMD “APMD” OF YOGYAKARTA

By: Haris/09140110

The aim of this research is to know student’s perception toward the service
quality in the library of STPMD “APMD” in Yogyakarta. This research is a
descriptive quantitative research. The research is done in the library of STPMD
“APMD” in Yogyakarta by using sample from 94 students who have been registered
as the members of the library of STPMD “APMD” of Yogyakarta. The method used
to take the sample is accidental sampling method. The data is collected using
questionnaire method, interview, observation, and documentation. The data is
analyzed using SPSS ( Statitical Package For Social Science) version 19 for
Windows. The variable characteristic in this research is singgle that is the serving
quality in the library of STPMD “APMD” of Yogyakarta. Servqual theory is used as
an indicator to measure the perception of the students, that are reliability, perceptive
ability, guaranty, emphaty, and physical evidence. The result of this research shows
that the student’s perception toward service quality in library of STPMD “APMD” of
Yogyakarta is considered as good by the total result of average value 3,006, the detail
are 2,94 for reliability dimension, 2,98 for perceptive ability dimension, 3,12 for
guaranty dimension, 3,03 for emphaty dimension, and 2,96 for physical evidence
dimension. From those average value, the student’s perception toward service quality
in the library of STPMD “APMD” of Yogyakarta is considered good.

Key Word: service quality, library service
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Sebagai suatu lembaga pendidikan tinggi, perguruan tinggi dikelola untuk

kepentingan civitas akademika yang terdiri dari mahasiswa, dosen dan karyawan.

Dalam perpustakaan perguruan tinggi harus dilengkapi berbagai fasilitas guna

mendukung keberhasilan tujuan dari program perguruan tinggi (PT) merupakan unit

pelayanan teknis (UPT) perguruan tingggi yang bersama-sama unit lain turut

melaksanakan Tri Dharma perguruan tinggi dengan cara memilih, menghimpun,

mengolah, merawat, dan melayankan sumber informasi kepada lembaga induknya

pada khususnya dan masyarakat akademis pada umumnya ( Qalyubi dkk, 2007:10).

Persaingan yang begitu ketat diberbagai bidang pelayanan perpustakaan

membuat pustakawan yang terlibat didalamnya ingin memberikan yang terbaik bagi

penggunanya terutama yang berhubungan langsung dengan masalah pelayanan

(Supriyanto, 2001:14) Menurut Markel ( dalam Handayani, 2004: 304) perpustakaan

yang berorientasi kepada pengguna akan selalu membuat produk yang up to date,

sumber daya manusia yang professional, serta memberikan pelayanan yang terbaik

untuk penggunanya. Dengan demikian, perpustakaan tidak lagi hanya berperan

sebagai tempat penyimpanan buku dan memberikan layanan peminjaman buku, akan

tetapi sudah menjadikan informasi yang dimiliki sebagai komoditi yang dapat

memenuhi kubutuhan masyarakat.
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Perpustakaan perguruan tinggi (PT) adalah unit pelaksanaan teknis (UPT)

perguruan tinggi bersama-sama dengan unit lain turut melaksanakan tridarma

perguruan tinggi dengan cara memilih, mehimpun, mengolah, merawat, dan

melayankan sumber informasi kepada lembaga induknya pada khususnya dan

masyarakat akademis pada umumnya ( Qalyubi, 2007: 10 ).

Dilihat dari segi proses pelayananya, perpustakaan perguruan tinggi berfungsi

sebagai pusat pengumpulan, pelestarian, pengolahan, pemanfaatan dan

penyebarluasan informasi. Sedangkan dari segi program kegiatanya, perpustakaan

perguruan tinggi berfungsi sebagai pusat layanan informasi untuk program

pendidikan dan pengajaran, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat (Mutdjito,

1994: 14)

Kualitas pelayanan di perpustakaan menurut Soetminah (1992:129)

merupakan hal yang sangat penting untuk diwujudkan karena pelayanan merupakan

ujung tombak perpustakaan. Baik atau buruknya suatu kualitas pelayanan

perpustakaan sangat ditentukan oleh pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa

layanan kepada pelanggannya agar harapan mereka dapat terpenuhi.

Kualitas pelayanan berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan

pengguna serta ketepatan penyampaian mengimbangi harapan pengguna (Masruri,

2003:10). Kualitas pelayanan menurut Wyckof (dalam Ellitan, 2003:230) adalah

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan untuk

memenuhi keinginan pengguna. Dengan demikian aspek penilaian terhadap kualitas
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pelayanan dalam penelitian ini mencakup berbagai faktor yang berkaitan yaitu

kamampuan petugas, fasilitas yang disajikan, jam pelayanan, sikap petugas, perhatian

personal terhadap kebutuhan pengguna, kesediaan dalam memberikan layanan dan

tanggap terhadap permasalahan pengguna.

Dari wawancara pada tanggal 4 februari 2014 jam 09.00 WIB terhadap

beberapa mahasiswa, respon yang di berikan kepada pelayanan yang berkaitan

dengan kualitas pelayanan di Perpustakaan Sekolah Tinggi Pembangunan Masyarakat

Desa “APMD” Yogyakarta adalah sebagai berikut:

1. Pelayanan yang kurang ramah terhadap pengguna perpustakaan

2. Penataan koleksinya kurang rapi dan ada sebagian koleksi di rak tidak sesuai

dengan nomor kelasnya, sehingga pengguna koleksi tersebut sangat susah untuk

di cari.

3. Fasilitas perpustakaan masih kurang terutama Komputer untuk pencarian

informasi dan kursi dan meja tidak sesuai dengan banyaknya mahasiswa yang ada

di STPMD “APMD” Yogyakarta.

Sebagai perpustakaan perguruan tinggi maka Perpustakaan Sekolah Tinggi

Pembangunan Masyarakat Desa “APMD” Yogyakarta senantiasa berusaha memenuhi

kebutuhan penggunanya. Pengguna yang dimaksudkan ini adalah mahasiswa. Tapi

kenyataannya ada sebagian pengunjung perpustakaan terutama mahasiswa yang

mengeluh dengan pelayanan yang diterimanya seperti yang disebut diatas. Sesuai

dengan latar belakang di atas, penulis mengkaji tentang kualitas pelayanan di
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Perpustakaan STPMD “APMD” Yogyakarta berdasarkan persepsi pengguna

perpustakaan. Pengguna yang dimaksud adalah mahasiswa STPMD “APMD”

Yogyakarta karena mahasiswa pengguna layanan perpustakaan paling banyak dan

sering memanfaatkan layanan perpustakaan. Dari persepsi pengguna inilah yang akan

menentukan apakah pelayanan yang diberikan telah memenuhi kebutuhan dan

harapan pengguna perrpustakaan tersebut.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian

ini adalah:

Bagaimana Persepsi Mahasiswa Terhadap Kualitas Pelayanan Perpustakaan

Sekolah Pembagunan Masyarakat Desa (APMD) Yogyakarta.

Penelitian menggunakan sampel data secara incidental atau penentuan sampel

berdasarkan kebetulan, tidak ada pembagian menurut fakulatas maupun jurusan yang

ada di UPT perpustakaan Sekolah Pembagunan Masyarakat Desa (APMD)

Yogyakarta.
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1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1  Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan

2. Untuk mengetahui kondisi kualitas pelayanan Perpustakaan Sekolah

Pembagunan Masyarakat Desa (APMD) Yogyakarta.

1.3.2  Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian antara lain:

1. Bagi peneliti

Mengetahui persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan Perpustakaan

Sekolah Pembagunan Masyarakat Desa (APMD) Yogyakarta.

2. Bagi Perpustakaan

Sebagai bahan masukan bagi perpustakaan dalam menentukan kebijakan terutama

yang berkaitan dengan peningkatan kualitas pelayanan Perpustakaan Sekolah

Pembagunan Masyarakat Desa (APMD) Yogyakarta.

3. Bagi Pembaca

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi semua kalangan pembaca .
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1.4 Sistematika Pembahasan

Adapun sistematika pembahasan penelitian ini adalah sebagai berikut:

Bab 1 berisi tentang pendahuluan yang meliputi latar belakang, rumusan masalah,

tujuan dan manfaat penelitian.

Bab II berisi tentang tinjauan pustaka dan landasan teori.Tinjauan pustaka berisi

uraian mengenai penelitian sejenis yang pernah dilakukan, landasan teori

memaparkan berkaitan persoalan yang diteliti.

Bab III berisi tentang metode penelitian dalam uraian bab tersebut meliputi tempat

penelitian, subyek penelitian dan obyek penelitian, jenis penellitian, variable, teknik

pengumpulan data, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, metode analisis data

yang berkaitan dengan analisis Validitas, analisis reliabilitas dan analisis data.
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BAB V

PENUTUP

5.1 Simpulan

Secara keseluruhan, kelima sub variable tersebut diperoleh nilai rata-rata

3,006. Perolehan ini dalam Rumus Artmatik Mean, berdasarkan nilai nilai rata-rata

tersebut dapat disimpulkan bahwa persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan

Perpustakaan sekolah Tinggi Pembangunan Masyarakat Desa “APMD” Yogyakarta

tergolong baik.

Berdasarkan hasil Pembahasan yang telah dilakukan, diketahui bahwa

masing-masing sub variable penelitian adalah kehandalan (reliability) diperoleh nilai

sebesar 2,94, daya tanggap (responsiveness) diperoleh nilai sebesar 2,98, jaminan

(assurance) diperoleh nilai sebesar 3,12, empati (empathy) diperoleh nilai sebesar

3,03 dan bukti fisik (tangible) diperoleh nilai 2,96. Meskepun indikator-indikator

secara keseluhan tergolong baik.

Namun dari kelima dimensi tersebut ada beberapa kriteria nilai rata-rata

terendah atau dipersepsikan oleh mahasiswa tidak baik sehingga dibutuhkan perhatian

dan perbaikan, yaitu:

1. Kecepatan petugas perpustakaan dalam menindak lanjuti keluhan pengguna

perpustakaan di Perpustakaan Sekolah Tinggi Pembangunan Masyarakat Desa

“APMD” Yogyakarta.
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2. Perlengkapan koleksi perpustakaan di Perpustakaan Sekolah Tinggi

Pembangunan Masyarakat Desa “APMD” Yogyakarta.

3. Komputer untuk mempercepat pencarian informasi di Perpustakaan Sekolah

Tinggi Pembangunan Masyarakat Desa “APMD” Yogyakarta.

5.2 Saran

Berdasarkan simpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, untuk

meningkatkan kualitas pelayanan perpustakaan Sekolah Tinggi Pembangunan

Masyarakat Desa “APMD” Yogyakarta diajukan saran-saran sebagai pelengkap hasil

penelitian sebagai berikut:

1. Petugas perpustakaan harus cepat dalam menindak lanjuti keluhan pengguna

perpustakaan agar kebutuhanya cepat terpenuhi.

2. Memperhatikan untuk kelengkapan koleksi perpustakaan yang sesuai dengan

kebutuhan mahasiswa.

3. Perlunya penambahan komputer untuk mempercepat pencarian informasi di

Perpustakaan Sekolah tinggi pembangunan masyarakat Desa “APMD”

Yogyakarta.
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Lampiran : 1

KUESIONER

PERSEPSI MAHASISWA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
PERPUSTAKAAN SEKOLAH TINGGI PEMBANGUNAN MASYARAKAT

DESA “APMD” YOGYAKARTA.

IDENTITAS RESPONDEN

Nama : …………………

Fakultas/Jurusan : …………………

PetunjukPengisian

1. Pahami dengan teliti setiap pertanyaan dan jawablah yang paling sesuai dengan

keadaan dan pendapat saudara.

2. Berilahtandabulat (O) pada pilihan jawaban yang anda kehendaki pada jawaban

yang telah tersedia.

Pertanyaan:

A. Kehandalan

1. Bagaimana kemampuan petugas Perpustakaan dalam membantu penemukan

informasi yang dibutuhkan oleh pemakai?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik
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2. Bagaimana kecepatan petugas perpustakaan dalam memberikan informasi kepada

pemakai yang dibutuhkanya?

a. Sangat baik

b. baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

3. Bagaimana ketepatan dan kejelasan petugas perpustakaan dalam menyapaikan

informasi kepada Pengguna perpustakaan?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

4. Menurut anda bagaimana kehandalan fasilitas-fasilitas perpustakaan seperti

perlengkapan koleksi perpustakaan dan  komputer untuk mempercepat pencarian

informasi?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik
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5. Menurut anda bagaimana keakuratan komputer yang disediakan perpustakaan

dalam pencarian informasi dan koleksi?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

6. Menurut anda bagaimana prosedur peminjaman dan pengembalian koleksi di

Perpustakaan Sekolah Pembangunan Masyarakat Desa “APMD” Yogyakarta?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

B. DayaTanggap

7. Bagaimana kecepatan petugas perpustakaan dalam menindak lanjuti keluhan

pengguna perpustakaan?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

8. Bagaimana kesediaan petugas perpustakaan untuk membantu pemakai dalam

mencari informasi yang dibutuhkannya?

a. Sangat baik

b. baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik
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9. Bagaimana menurut anda kemampuan petugas dalam menyediakan informasi

yang dibutuhkan oleh pemakai perpustakaan?

a. Sangat baik

b. baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

10. Bagaimana kesiapan petugas perpustakaan untuk merespon permintaan pemakai

perpustakaan yang dibutuhkannya?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

11. Apakah anda merasakan kemudahan dalam mengakses layanan-layanan yang ada

di perpustakaan?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

12. Bagaimana kecepatan waktu dalam melakukan layanan peminjaman dan
pengembalian koleksi perpustakaan?

a. Sangat baik
b. Baik
c. Tidak baik
d. Sangat tidak baik
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C. Jaminan

13. Menurut saudara bagaimana pengetahuan petugas tentang kebutuhan yang

diinginkan oleh pengguna perpustakaan?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

14. Bagaimana kenyamanan dan rasa aman pada saat mencari koleksi perpustakaan?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

15. Menurut anda bagaimana Keramahan petugas perpustakaan dalam melayani

pemakai perpustakaan?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

16. Bagaimana kemampun petugas perpustakaan dalam menjawab pertanyaan-

pertanyaan Pemakai perpustakaan?

a. Sangat baik
b. Baik
c. Tidak baik
d. Sangat tidak baik
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D. Empati

17. Bagaimana kemampuan petugas perpustakaan dalam memahami kebutuhan

pemakai?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

18. Apakah menurut Anda petugas mampu berkomunikasi dengan jelas,

menyenangkan, dan mampu menangkap keinginan Pengguna pada saat

memberikan pelayanan ?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

19. Bagaimana kemampuan petugas perpustakaan dalam memberikan perhatian

individual kepada pemakai?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik
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20. Bagaimana kesabaran petugas perpustakaan dalam melayani Pengguna ?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

E. BuktiLangsung

21. Bagaimana menurut anda tantang sarana temu kembali informasi yang disediakan

oleh Perpustakaan Sekolah Perguruan Tinggi Pembangunan Masyarakat Desa

“APMD” Yogyakarta?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

22. Bagaimana menurut anda keberhasilan dan kenyamanan ruang perpustakaan di

Perpustakaan Perguruan Tinggi Pembangunan Masyarakat Desa “APMD”

Yogyakarta?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik
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23. Bagaiamana sarana dan prasarana pendukung kegiatan petugas perpustakaan di

Perpustakaan Sekolah Tinggi Pembangunan Masyarakat Desa “APMD”

Yogyakarta seperti, AC, Meja, Kursi dan penerangan ruangan?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

24. Bagaimana menurut saudara penampilan dan cara perpakaian petugas

perpustakaan di Perpustakaan Sekolah Tinggi Pembangunan Masyarakat Desa

“APMD” Yogyakarta?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

25. Bagaimana kelengkapan koleksi perpustakaan yang disediakan untuk menunjang

kuliah mahasiswa di Perpustakaan Sekolah Masyarakat Pembangunan

Masyarakat Desa “APMD” Yogyakarta?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik
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26. Bagaimana menurut anda fasilitas-fasilitas perpustakaan memadai dengan

kebutuhan pemakai?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik

27. Bagaimana kemudahan dalam mengunakan fasilitas perpustakaan dalam rangka

mencari informasi yang dibutuhkan oleh pemakai?

a. Sangat baik

b. Baik

c. Tidak baik

d. Sangat tidak baik
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Lampiran: 2

A. Hasil Uji Validitas

1. Kehandalan

Correlations

KH1 KH2 KH3 KH4 KH5 KH6 TOTAL

KH1 Pearson Correlation 1 .402** .389** .574** .442** .250* .718**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .015 .000

N 94 94 94 94 94 94 94

KH2 Pearson Correlation .402** 1 .307** .228* .278** .321** .561**

Sig. (2-tailed) .000 .003 .027 .007 .002 .000

N 94 94 94 94 94 94 94

KH3 Pearson Correlation .389** .307** 1 .218* .313** .379** .610**

Sig. (2-tailed) .000 .003 .035 .002 .000 .000

N 94 94 94 94 94 94 94

KH4 Pearson Correlation .574** .228* .218* 1 .495** .379** .746**

Sig. (2-tailed) .000 .027 .035 .000 .000 .000

N 94 94 94 94 94 94 94

KH5 Pearson Correlation .442** .278** .313** .495** 1 .387** .753**

Sig. (2-tailed) .000 .007 .002 .000 .000 .000

N 94 94 94 94 94 94 94

KH6 Pearson Correlation .250* .321** .379** .379** .387** 1 .680**

Sig. (2-tailed) .015 .002 .000 .000 .000 .000

N 94 94 94 94 94 94 94

TOT

AL

Pearson Correlation .718** .561** .610** .746** .753** .680** 1

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

N 94 94 94 94 94 94 94

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran: 3

2. Daya Tanggap

Correlations

DT1 DT2 DT3 DT4 DT5 DT6 TOTAL

DT1 Pearson Correlation 1 .493** .396** .341** .276** .215* .614**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .007 .038 .000

N 94 94 94 94 94 94 94

DT2 Pearson Correlation .493** 1 .493** .486** .480** .459** .797**

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

N 94 94 94 94 94 94 94

DT3 Pearson Correlation .396** .493** 1 .501** .494** .266** .734**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .009 .000

N 94 94 94 94 94 94 94

DT4 Pearson Correlation .341** .486** .501** 1 .339** .362** .712**

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

N 94 94 94 94 94 94 94

DT5 Pearson Correlation .276** .480** .494** .339** 1 .502** .740**

Sig. (2-tailed) .007 .000 .000 .001 .000 .000

N 94 94 94 94 94 94 94

DT6 Pearson Correlation .215* .459** .266** .362** .502** 1 .667**

Sig. (2-tailed) .038 .000 .009 .000 .000 .000

N 94 94 94 94 94 94 94

TOTAL Pearson Correlation .614** .797** .734** .712** .740** .667** 1

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

N 94 94 94 94 94 94 94

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran: 4

3. Jaminan

Correlations

JM1 JM2 JM3 JM4 TOTAL

JM1 Pearson Correlation 1 .289** .306** .302** .653**

Sig. (2-tailed) .005 .003 .003 .000

N 94 94 94 94 94

JM2 Pearson Correlation .289** 1 .332** .501** .710**

Sig. (2-tailed) .005 .001 .000 .000

N 94 94 94 94 94

JM3 Pearson Correlation .306** .332** 1 .475** .755**

Sig. (2-tailed) .003 .001 .000 .000

N 94 94 94 94 94

JM4 Pearson Correlation .302** .501** .475** 1 .779**

Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .000

N 94 94 94 94 94

TOTAL Pearson Correlation .653** .710** .755** .779** 1

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

N 94 94 94 94 94

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran: 5

4. Empati

Correlations

EM1 EM2 EM3 EM4 TOTAL

EM1 Pearson Correlation 1 .313** .336** .262* .681**

Sig. (2-tailed) .002 .001 .011 .000

N 94 94 94 94 94

EM2 Pearson Correlation .313** 1 .502** .281** .726**

Sig. (2-tailed) .002 .000 .006 .000

N 94 94 94 94 94

EM3 Pearson Correlation .336** .502** 1 .284** .748**

Sig. (2-tailed) .001 .000 .006 .000

N 94 94 94 94 94

EM4 Pearson Correlation .262* .281** .284** 1 .664**

Sig. (2-tailed) .011 .006 .006 .000

N 94 94 94 94 94

TOTAL Pearson Correlation .681** .726** .748** .664** 1

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

N 94 94 94 94 94

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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5. Bukti Langsung

Correlations

BL1 BL2 BL3 BL4 BL5 BL6 BL7

TOTA

L

BL1 Pearson

Correlation

1 .564** .444** .310** .621** .465** .496** .778**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000

N 94 94 94 94 94 94 94 94

BL2 Pearson

Correlation

.564** 1 .697** .373** .543** .371** .454** .799**

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

N 94 94 94 94 94 94 94 94

BL3 Pearson

Correlation

.444** .697** 1 .285** .312** .356** .439** .705**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .005 .002 .000 .000 .000

N 94 94 94 94 94 94 94 94

BL4 Pearson

Correlation

.310** .373** .285** 1 .244* .278** .342** .520**

Sig. (2-tailed) .002 .000 .005 .018 .007 .001 .000

N 94 94 94 94 94 94 94 94

BL5 Pearson

Correlation

.621** .543** .312** .244* 1 .542** .560** .768**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .018 .000 .000 .000

N 94 94 94 94 94 94 94 94

BL6 Pearson

Correlation

.465** .371** .356** .278** .542** 1 .625** .718**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .007 .000 .000 .000

N 94 94 94 94 94 94 94 94

BL7 Pearson

Correlation

.496** .454** .439** .342** .560** .625** 1 .769**
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000

N 94 94 94 94 94 94 94 94

TOT

AL

Pearson

Correlation

.778** .799** .705** .520** .768** .718** .769** 1

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

N 94 94 94 94 94 94 94 94

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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B. Hasil Uji Reliabilitas

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 94 100.0

Excludeda 0 .0

Total 94 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.928 27
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