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INTISARI 

 

PERSEPSI PEMUSTAKA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN SIRKULASI DI 

PERPUSTAKAAN JURUSAN TEKNIK GEOLOGI FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS GADJAH MADA YOGYAKARTA 

 

 Nurul Anwar Agustiningsih / 08140047 

  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi pemustaka terhadap pelayanan 

sirkulasi di Perpustakaan Jurusan Teknik Geologi Fakultas Teknik UGM 

Yogyakarta. Metode pengumpulan data dengan menggunakan metode kuesioner 

sebagai metode utama, wawancara, dan observasi sebagai metode pelengkap. 

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Jurusan Teknik Geologi  yang masih 

aktif terdaftar sebagai anggota perpustakaan. Dasar Pengambilan sampel 

menggunakan rumus Yamane sebanyak 83 responden dengan menggunakan teknik 

Sampling Insidental. Analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif kuantitatif. 

Hasil penelitian yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa berdasarkan rata-rata 

keseluruhan didapat nilai rata-rata 2,78 sehingga dapat dikategorikan bahwa persepsi 

pemustaka terhadap kualitas layanan sirkulasi di Jurusan Teknik Geologi Fakultas 

Teknik UGM dalam kriteria yang baik. Dalam penelitian ini terdapat 1 sub variabel 

dengan rincian nilai rata-rata sebagai berikut : pada dimensi kehandalan dan jaminan 

dengan rata-rata masing- masing sebesar 2,29 (baik), selanjutnya pada dimensi 

empati dengan rata-rata 2,87 (baik), dimensi daya tanggap dengan rata-rata 

2,63(baik) dan dimensi pada bukti langsung dengan rata-rata 2,50(baik). Saran untuk 

perpustakaan Jurusan Teknik Geologi Fakultas Teknik UGM Yogyakarta yaitu, 

perlunya menambah koleksi buku, perlunya penjaga khusus terhadap penitipan 

barang pengunjung, meningkatkan profesionalitas pegawai terhadap kemampuannya 

dalam melayani pemustaka, penambahan fasilitas seperti foto copy, dan perlu adanya 

penataan koleksi yang lebih baik sesuai dengan nomor klasifikasi, dalam jangka 

panjang perlu adanya pemikiran untuk mencarikan gedung yang lebih luas. 

Kata Kunci : Persepsi Pemustaka, Pelayanan  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

 Menurut Sulistyo-Basuki (1993:257) perpustakaan merupakan sumber 

informasi dari berbagai bidang ilmu. Ilmu itu tidak akan berguna apabila tidak 

sampai kepada pemustaka. Ada berbagai jenis perpustakaan, salah satunya adalah 

Perpustakaan Perguruan Tinggi. Perpustakaan Perguruan Tinggi merupakan unsur 

penunjang lainnya berperan serta melaksanakan kegiatan demi tercapainya visi 

dan misi perguruan tinggi. Peran perpustakaan perguruan tinggi adalah sebagai 

pengumpul, menyusun dan memelihara informasi untuk menunjang Tri Darma 

Perguruan Tinggi. Adapun tujuan UPT adalah memenuhi keperluan informasi 

pelajar dan mahasiswi menyediakan bahan pustaka rujukan pada semua tingkat 

akademis, menyediakan ruangan untuk pemakai, dan menyediakan ruangan jasa 

peminjaman serta menyediakan jasa info aktif bagi pemakai 

(Qalyubi,dkk,2003:11). 

 Terdapat berbagai macam kegiatan di dalam Perpustakaan Perguruan 

Tinggi di dalam tugasnya sebagai sumber informasi dan untuk menunjang proses 

kegiatan belajar mengajar. Salah satunya dengan memberikan pelayanan kepada 

pemustaka. Pelayanan dalam hal ini bisa berupa pelayanan sirkulasi, pelayanan 

referensi, dan pelayanan foto kopi.  

Pelayanan sirkulasi sering disebut sebagai ujung tombak jasa perpustaaan, 

karena bagian inilah yang pertama kali berhubungan dengan pemustaka serta 
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sering digunakan pemustaka. Menurut Lasa Hs (2005:12) sirkulasi adalah 

pelayanan yang mencakup seluruh kegiatan pencatatan yang berkaitan dengan 

pemanfaatan koleksi perpustaaan baik dibaca ditempat maupun fotokopi atau 

dibawa pulang. 

Sirkulasi yaitu suatu pekerjaan, tugas, seksi maupun bagian dari 

perpustaaan yang berhubungan dengan pemanfaatan koleksi. Menurut Lasa Hs 

(2005:14) penyediaan jasa sirkulasi ini mutlak diperlukan dalam setiap 

perpustakaan dengan tujuan: 

a. agar koleksi di suatu perpustakaan dapat dimanfaatkan seoptimal 

mungkin, 

b. agar segera diketahui anggota yang pinjam koleksi dan waktu 

pengambilannya, 

c. terjadinnya pengebalian dalam waktu yang jelas, 

d. diperoleh data kegiatan perpustakaan terutama yang berkaitan dengan 

pemanfaatan koleksi. 

Pelayanan sirkulasi harus menunjukan suatu performance yang baik agar 

pemustaka  merasakan  suatu  lingkungan  yang bagus, nyaman, ramah dan penuh  

dengan  nuansa  persahabatan. Jika pemustaka merasakan hal tersebut di atas, 

maka mereka akan selalu mengulangi kegiatan untuk berkunjung ke perpustakaan. 

Hal ini merupakan prinsip dari sebuah layanan, yaitu memberi kepuasan dan 

kenyamanan bagi pemustaka. Secara psikologi orang akan mengulangi atau 

melakukan kegiatan serupa apabila kegiatan itu menyenangkan. Untuk 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan keinginan pemustaka diperlukan suatu 
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sistem kerja yang baik. Sistem kerja ini biasanya sering disebut  sistem sirkulasi 

berupa prosedur urutan kerja dalam peminjaman buku sampai pengembalian 

buku, bahkan perpanjangan peminjaman buku( Lasa Hs,2005:15). 

Kunci keberhasilan dalam pelayanan sirkulasi adalah kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada pemustaka. Dengan kualitas pelayanan yang diberikan 

dapat mendorong pemustaka untuk selalu memanfaatkan jasa perpustakaan. 

Menurut Wykocft dalam Tjiptono (2000:59) kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi kebutuhan  pelanggan. Pelanggan yang di maksudkan adalah 

pemustaka. Dengan kata lain faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan 

yaitu perceived service (pelayanan yang diterima). Karena kualitas pelayanan 

berpusat pada pada pemenuhan dari keinginan pemustaka. Apabila pelayanan 

yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan oleh pemustaka 

perpustakaan maka kualitas pelayanan dipresepsikan baik dan memuaskan. Jika 

jasa atau pelayanan yang diterima melampaui harapan pemustaka maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Tetapi sebaliknya jika pelayanan 

yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan maka kualitas pelayanan 

dipresepsikan buruk. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pemustaka 

dan berakhir pada tanggapan pemustaka. Tanggapan pemustaka terhadap kualitas 

pelayanan itu sendiri merupakan penilaian menyeluruh terhadap  keunggulan 

suatu pelayanan. Melihat pentingnya pelayanan sirkulasi, sudah selayaknya 

perpustakaan harus mampu memberikan pelayanan sirkulasi yang berkualitas 



4 
 

 
 

sehingga proses peminjaman koleksi dapat berjalan dengan baik, lancar dan 

efisien.  

Selanjutnya, kualitas pelayanan menurut Zeithaml, Parasuraman, dan 

Berry dalam Ratminto dan Atik (2005:175-176) meliputi: 

1. Bukti fisik (tangible) adalah seperti peralatan, pegawai dan fasilitas-

fasilitas lain yang dimiliki oleh providers 

2. Jaminan (assurance) adalah kesopanan para pekerja dan kemampuan 

mereka dalam memberikan kepercayaan pada customers 

3. Kehandalan (reliability) adalah kemampuan untuk menyelenggarakan 

pelayanan yang dijanjikan secara akurat 

4. Daya tanggap (responsiveness) adalah keinginan para staf untuk 

membantu para pemustaka dalam memberikan pelayanan dengan tanggap 

5. Empati (emphaty) adalah kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan para pemustaka 

Sirkulasi pustaka adalah kegiatan kerja perpustakaan yang berupa 

pelayanan kepada masyarakat pemustaka perpustakaan yang meminjam baik 

untuk dibaca maupun untuk dipinjam keluar perpustakaan. Dengan pengertian ini 

dapat dipahami bahwa layanan sirkulasi merupakan kegiatan pekerjaan 

perpustakaan yang berhubungan dengan peminjaman dan pengembalian, jam buka 

perpustakaan, sistem peminjaman, sistem pencatatan maupun statistik pengunjung 

(Lasa Hs,1994:1) 

Menurut  Soeatminah (1992:138) mendefinisian pelayanan peminjaman 

adalah kegiatan kerja yang berupa pemberian bantuan kepada pemustaka dalam 
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proses peminjaman dan pengembalian pustaka. Kegiatan kerja ini sering disebut 

“Sirkulasi”, yang sangat penting perannanya dalam perpustakaan. 

 Menurut Sulistyo-Basuki (1994:199) pemustaka adalah orang yang 

ditemui tatkala orang tersebut memerlukan dokumen primer atau menghendaki 

penelusuran bibliografi. Yang dimaksud pemustaka dalam penelitian ini adalah 

seluruh mahasiswa Jurusan Teknik Geologi UGM yang masih tercatat sebagai 

anggota aktif perpustakaan. 

Kegiatan pelayanan sirkulasi di Perpustakaan Jurusan Teknik Geologi 

Fakultas Teknik UGM Yogyakarta meliputi peminjaman, pengembalian, 

perpanjangan peminjaman dan pendaftaran anggota perpustakaan. Sistem 

pelayanan sirkulasi di  Perpustakaan Jurusan Teknik Geologi UGM selama ini 

sudah menggunakan sistem otomasi. Sistem otomasi yang digunakan adalah  

Senayan  Library Managenent System (SLiMS), sehingga semua kegiatan 

pelayanan  sirkulasi sudah tidak lagi dilakukan secara manual. Perpustakaan juga 

berperan sebagai pensuplai data bagi para pemustaka khususnya mahasiswa 

Jurusan Teknik Geologi itu sendiri. Walaupun sebenarnya Perpustakaan ini juga 

melayani kebutuhan informasi para pemustaka misalnya karyawan, dosen, 

peneliti, dan masyarakat umum (Sumber: Wawancara dengan pustakawan di 

Perpustakaan Jurusan Teknik Geologi). Dari beberapa uraian  diatas, tugas bagian 

layanan sirkulasi adalah meliputi semua kegiatan yang ada di perpustakaan 

khususnya yang berhubungan dengan anggota perpustakaan. 

Jenis kegiatan yang dicakup dalam pelayanan sikulasi di Perpustakaan 

Jurusan Teknik Geologi Fakultas Teknik UGM antara lain peminjaman, 
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pengembalian, perpanjangan, keanggotaan, dan lain-lain. Dalam kenyataannya 

pemberian kualitas pelayanan sirkulasi di perpustakaan Jurusan Teknik Geologi 

Fakultas Teknik UGM Yogyakarta masih harus ditingkatkan, agar  pengunjung di 

perpustakaan semakin meningkat. Hal ini dapat dilihat dari data perkembangan 

jumlah pengujung perpustakaan dalam waktu 3 tahun terakhir seperti tampak pada 

tabel di bawah ini. 

Tabel 1 

Perkembangan Jumlah Pengujung perpustakaan Jurusan Teknik Geologi Fakultas 

Teknik UGM Yogyakarta 

Tahun Jumlah Pengunjung Prosentase 

2010 9.767   

2011 11.134 14.0% 

2012 8.162 -26.7% 

Sumber : Data Sekunder perpustakaan Jurusan Teknik Geologi Fakultas Teknik 

UGM Yogyakarta 

 

Berdasarkan Tabel 1 dapat diketahui bahwa jumlah pengujung di 

perpustakaan Jurusan Teknik Geologi Fakultas Teknik UGM Yogyakarta masih 

fluktuatif. Tahun 2010 tercatat sebanyak 9.767 pengunjung, dan meningkat tahun 

2011 menjadi 11.134 pengunjung atau meningkat sebesar 14 persen. Namun 

demikian tahun 2012 terjadi penurunan jumlah pengunjung sebesar 26,7% yaitu 

menurun menjadi 8.162 pengujung. Fenomena ini menunjukkan bahwa pelayanan 

yang diberikan pihak manajemen perpustakaan Jurusan Teknik Geologi Fakultas 

Teknik UGM Yogyakarta belum optimal, sehingga masih perlu adanya perbaikan-

perbaikan sehingga diharapkan mampu memenuhi harapan pengunjung. 
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Mengingat pentingnya pelayanan sirkulasi maka dalam pemberian layanan 

sirkulasi tersebut harus mendapatkan perhatian yang maksimal agar dapat 

memuaskan pemustaka. Hal ini salah satunya bisa ditunjang oleh staf yang 

handal, ruangan yang memadai dan nyaman, dan koleksi yang lengkap sesuai 

dengan kebutuhan para pemustaka. Sumber Daya Manusia (SDM) yang bekerja 

diperpustakaan perlu memiliki keahlian atau ketrampilan khusus atau mempunyai 

pendidikan dibidang perpustakaan. Selain itu jumlah SDM harus mencukupi 

sehingga dapat memberikan layanan informasi dengan cepat dan tepat. 

 Perpustakaan Jurusan Teknik Geologi senantiasa mempelajari dan 

memahami persepsi pemustakanya terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 

Pengetahuan mengenai persepsi ini sangatlah diperlukan dalam rangka 

menciptakan strategi pelayanan yang sesuai dengan kondisi riil di lapangan. 

Berbagai bentuk pelayanan yang diterima oleh pemustaka akan memberikan kesan 

tersendiri bagi masing-masing pemustaka. Selanjutnya kesan akan berubah 

menjadi pengalaman  yang akan membentuk persepsi terhadap apa yang mereka 

terima. Dengan demikian strategi pelayanan yang dianut hendaknya berdasarkan 

atas persepsi pemustaka. 

Berdasarkan latar belakang diatas penulis ingin meneliti lebih lanjut 

mengenai “Persepsi Pemustaka Terhadap Kualitas Pelayanan Sirkulasi Di 

Perpustakaan Jurusan Teknik Geologi Fakultas Teknik UGM Yogyakarta”. 

1.2. Rumusan Masalah 

 Melihat uraian dari latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka 

rumusan masalah yang diangkat oleh penulis adalah “Bagaimana Persepsi 
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Pemustaka Terhadap Kualitas Pelayanan Sirkulasi Di Perpustakaan Jurusan 

Teknik Geologi Fakultas Teknik UGM Yogyakarta”. 

1.3. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah yang telah dibuat, maka penelitian ini 

memiliki tujuan untuk mengetahui persepsi pemustaka terhadap pelayanan 

sirkulasi di Perpustakaan Jurusan Teknik Geologi Fakultas Teknik UGM 

Yogyakarta. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Untuk mengetahui persepsi pemustaka terhadap kualitas pelayanan sirkulasi di  

Perpustakaan Jurusan Teknik Geologi Fakultas Teknik UGM Yogyakarta. 

1. sebagai langkah awal evaluasi pelayanan sirkulasi. 

2. sebagai bahan masukan kepada pimpinan perpustakaan dalam rangka 

meningkatkan mutu pelayanan di Perpustakaan Jurusan Teknik Geologi 

Fakultas Teknik UGM Yogyakarta. 

3. bahwa hadirnya hasil penelitian ini dapat menjadi rujukan bagi penelitian 

yang relevan. 

4. bagi peneliti, dengan melakukan penelitian tersebut maka dapat semakin 

memperdalam keilmuan di bidang perpustakaan. 
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1.5. Sistematika Pembahasan 

BAB I : Bagian pendahuluan, memberikan informasi tentang latar 

belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, dan sistematika pembahasan. 

BAB II :  Landasan Pustaka dan Landasan teori. Dalam bab ini diuraikan 

tentang teori-teori yang digunakan dan tinjauan pustaka yang 

pada umumnya mengacu pada penelitian sebelumnya. 

BAB III :  Metodologi penelitian, dalam bab ini dijelaskan metode yang 

digunakan dalam penelitian yaitu tentang populasi, metode 

pengumpulan data, variable penelitian dan metode analisis data 

Bab IV : Pembahasan masalah meliputi gambaran umum Perpustakaan 

Jurusan Teknik Geologi Fakultas Teknik Universitas Gajah Mada 

Yogyakarta dan pembahasan hasil penelitian. 

Bab V :.Penutup berisi kesimpulan, saran dari pembahasan bab-bab yang 

telah diuraikan sebelumnya.
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian seperti yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya dapat ditarik beberapa kesimpulan:  

1. Secara keseluruhan persepsi pemustaka terhadap pelayanan sirkulasi 

dapat dinyatakan baik. Hal ini dibuktikan dengan berdasarkan nilai 

grand mean sebesar 2,78, yang berarti bahwa persepsi pemustaka 

terhadap kualitas pelayanan sirkulasi di Perpustakaan Jurusan Teknik 

Geologi Fakultas Teknik UGM Yogyakarta dalam kriteria yang baik.  

Hasil analisis persepsi pemustakan pada masing-masing dimensi 

menunjukkan bahwa persepsi tertinggi terjadi pada dimensi kehandalan 

dan jaminan dengan rata-rata masing-masing sebesar 2,95 (baik). 

Selanjutnya persepsi pemustaka pada dimensi empati dengan rata-rata 

2,87 (baik), persepsi pada dimensi daya tanggap dengan rata-rata sebesar 

2,63 (baik) dan persepsi pemustaka terendah terjadi pada dimensi bukti 

langsung dengan rata-rata 2,50 tetapi masih dalam kategori yang baik. 
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5.2. Saran  

Berdasarkan kesimpulan di atas maka penulis menyampaikan 

saran/rekomendasi yang sekiranya dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi 

pengambil kebijakan khususnya dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan 

sirkulasi sehingga diharapkan pemustaka akan lebih puas dalam menerima jasa 

dalam pelayanan sirkulasi di Perpustakaan Jurusan Teknik Geologi Fakultas 

Teknik UGM Yogyakarta. Adapuan beberapa saran yang dapat penulis berikan 

berdasarkan dimensi kualitas pelayanan diantaranya: 

1. Dalam hal kehandalan pelayanan perlu adanya penambahan koleksi buku 

yang menunjang aktivitas belajar mengajar di jurusan Geologi sehingga 

buku-buku yang disediakan sesuai dengan kebutuhan pemustaka saat ini. 

2. Dalam hal jaminan keamanan perlu adanya penjaga khusus terhadap 

penitipan barang pemustaka, sehingga pemustaka merasa nyaman ketika 

sedang berada di Perpustakaan Jurusan Teknik Geologi Fakultas Teknik 

UGM Yogyakarta. 

3. Dalam daya tanggap perlu peningkatan profesionalitas pegawai terhadap 

kemampuannya dalam melayani sirkulasi, sehingga dihasilkan pelayanan 

yang cepat terhadap setiap pengunjung termasuk pemustaka yang sedang 

mengalami masalah dalam pencarian buku yang diinginkan. 

4. Dalam hal empati kepada pemustaka perlu adanya penambahan fasilitas 

fotokopi, untuk menunjang aktivitas layanan fotokopy, sehingga pemustaka 

tidak perlu repot mencari fotokopy di luar, untuk mendapatkan salinan 

koleksi yang diinginkannya. 
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5. Dalam hal bukti fisik dalam jangka pendek perlu adanya penataan koleksi 

perpustakaan yang lebih baik dengan simbul rak yang lebih jelas sesuai 

dengan tema buku masing-masing untuk memudahkan pemustaka mencari 

buku koleksi yang diinginkan. Dalam jangka panjang perlu adanya 

pemikiran untuk mencarikan gedung baru yang lebih luas. 
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KUESIONER 

 

 Persepsi Pemustaka Terhadap Kualitas Pelayanan Sirkulasi di Perpustakaan 

Jurusan Teknik Geologi Fakultas Teknik Universitas Gajah Mada Yogyakarta. 

Petujuk Pengisisan 

Berilah tanda (√) pada kolom yang tersedia sesuai dengan jawaban anda. 

I. Jenis pelayanan yang sering saya anfaatkan adalah: 

( ) pelayanan sirkulasi yang meliputi pelayanan peminjaman, 

pengembalian, keanggotaan, dan lain-lain. 

(    ) pelayanan referensi yang meliputi Laporan Tugas Akhir, Skripsi, 

Laporan Penelitian, dan lain-lain. 

Saran saya untuk pelayanan sirkulasi: 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………… 

II. Pertanyaan terhadap Persepsi Pemustaka (pengguna perpustakaan) Terhadap 

Kualitas Pelayanan Sirkulasi 

Keterangan penilaian persepsi pelayanan perpustakaan. 

SB = Sangat Baik (4) TB = Tidak Baik (2) 

B = Baik(3) STB = Sangat Tidak Baik (1) 

No Pernyataan SB B TB STB 

 A.Kehandalan     

1. Jam buka pelayanan sirkulasi perpustakaan     

2. Kemampuan petugas dalam membantu 

menemukan buku yang saya cari di rak 

    

3. Ketelitian petugas dalam melakukan pencatatan 

peminjaman di Kartu Anggota dan di buku 

    



4. Kesesuaian dan keakuratan koleksi     

5. Kehandalan komputer dalam mencari judul buku     

 B. Jaminan     

6. Jaminan keamanan tas/ jaket  yang diletakkan 

dilocker penitipan tas 

    

7. Denda keterlambatan pengembalian koleksi     

8. Waktu atau lama peminjaman     

9. Keadilan petugas dalam melayani pengguna 

perpustakaan 

    

10. Bebas pustaka     

 C.Daya Tanggap     

11. Ketanggapan petugas dalam memecahkan 

persoalan dipelayanan sirkulasi (missal kartu 

anggota yang hilang, dll) 

    

12. Kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan 

sirkulasi 

 

    

 D. Empati     

13. Sikap petugas dalam mendengarkan keluhan 

pengguna perpustakaan 

    

14 Perhatian petugas dalam melayani kebutuhan 

tertentu (missal fotocopy, koleksi referensi, 

majalah,dll) 

    

15. Kesabaran petugas ketika melayani pengguna 

perpustkaan 

    

16. Cara berkomunikasi petugas kepada pengguna 

perpustakaan dalam memberikan pelayanan 

sirkulasi 

    

 



17 Kepedulian petugas dalam menjawab pertanyaan 

pemustaka 

    

. E. Bukti Langsung     

18. Pengisian buku pengunjung     

19. Jumlah buku yang dipinjam     

20. Luas ruangan sirkulasi     

21. Kebersihan ruangan     

22. Penataan koleksi perpustakaan     

  

Terima Kasih 



HASIL VALIDITAS DAN RELIABILITAS 
Correlations 
 

Correlations

1 .480** .367* .407* .368* .686**

.007 .046 .026 .045 .000

30 30 30 30 30 30

.480** 1 .450* .476** .444* .745**

.007 .013 .008 .014 .000

30 30 30 30 30 30

.367* .450* 1 .669** .518** .773**

.046 .013 .000 .003 .000

30 30 30 30 30 30

.407* .476** .669** 1 .668** .845**

.026 .008 .000 .000 .000

30 30 30 30 30 30

.368* .444* .518** .668** 1 .783**

.045 .014 .003 .000 .000

30 30 30 30 30 30

.686** .745** .773** .845** .783** 1

.000 .000 .000 .000 .000

30 30 30 30 30 30

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

K1

K2

K3

K4

K5

Total

K1 K2 K3 K4 K5 Total

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

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

 

Reliability 
 

 

Reliability Statistics

.824 5

Cronbach's

Alpha N of Items

 

Item-Total Statistics

11.6000 4.731 .503 .822

11.6000 4.524 .585 .799

11.8333 4.626 .647 .783

12.2000 4.028 .725 .756

11.7000 4.424 .645 .782

K1

K2

K3

K4

K5

Scale Mean if

Item Deleted

Scale

Variance if

Item Deleted

Corrected

Item-Total

Correlation

Cronbach's

Alpha if Item

Deleted

 



 

Correlations 
 

Correlations

1 .465** .502** .425* .209 .726**

.010 .005 .019 .268 .000

30 30 30 30 30 30

.465** 1 .379* .479** .395* .771**

.010 .039 .007 .031 .000

30 30 30 30 30 30

.502** .379* 1 .556** .190 .734**

.005 .039 .001 .314 .000

30 30 30 30 30 30

.425* .479** .556** 1 .257 .752**

.019 .007 .001 .170 .000

30 30 30 30 30 30

.209 .395* .190 .257 1 .582**

.268 .031 .314 .170 .001

30 30 30 30 30 30

.726** .771** .734** .752** .582** 1

.000 .000 .000 .000 .001

30 30 30 30 30 30

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

J1

J2

J3

J4

J5

Total

J1 J2 J3 J4 J5 Total

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

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

 



 

Reliability 
 

Case Processing Summary

30 100.0

0 .0

30 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases

N %

Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

a. 

 

Reliability Statistics

.757 5

Cronbach's

Alpha N of Items

 

Item-Total Statistics

12.4000 4.041 .549 .705

11.8000 3.752 .597 .685

11.9667 3.964 .553 .703

12.1000 4.024 .597 .689

11.8667 4.464 .342 .777

J1

J2

J3

J4

J5

Scale Mean if

Item Deleted

Scale

Variance if

Item Deleted

Corrected

Item-Total

Correlation

Cronbach's

Alpha if Item

Deleted

 



 

Correlations 
 

Correlations

1 .817** .946**

.000 .000

30 30 30

.817** 1 .960**

.000 .000

30 30 30

.946** .960** 1

.000 .000

30 30 30

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

DT1

DT2

Total

DT1 DT2 Total

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

 

Reliability 
 

Case Processing Summary

30 100.0

0 .0

30 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases

N %

Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

a. 

 

Reliability Statistics

.894 2

Cronbach's

Alpha N of Items

 

Item-Total Statistics

2.8667 .809 .817 .a

3.1333 .602 .817 .a
DT1

DT2

Scale Mean if

Item Deleted

Scale

Variance if

Item Deleted

Corrected

Item-Total

Correlation

Cronbach's

Alpha if Item

Deleted

The value is negative due to a negative average covariance

among items. This violates rel iabi l i ty model assumptions. You

may want to check item codings.

a. 

 



 

Correlations 
 

Correlations

1 .563** .700** .632** .518** .819**

.001 .000 .000 .003 .000

30 30 30 30 30 30

.563** 1 .703** .708** .644** .860**

.001 .000 .000 .000 .000

30 30 30 30 30 30

.700** .703** 1 .722** .643** .902**

.000 .000 .000 .000 .000

30 30 30 30 30 30

.632** .708** .722** 1 .458* .820**

.000 .000 .000 .011 .000

30 30 30 30 30 30

.518** .644** .643** .458* 1 .789**

.003 .000 .000 .011 .000

30 30 30 30 30 30

.819** .860** .902** .820** .789** 1

.000 .000 .000 .000 .000

30 30 30 30 30 30

Pearson Correlation

Sig. (2-tai led)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tai led)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tai led)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tai led)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tai led)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tai led)

N

E1

E2

E3

E4

E5

Total

E1 E2 E3 E4 E5 Total

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

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tai led).*. 

 



 

Reliability 
 

Case Processing Summary

30 100.0

0 .0

30 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

a. 

 

Reliability Statistics

.891 5

Cronbach's

Alpha N of Items

 

Item-Total Statistics

11.2333 5.564 .702 .875

11.7333 5.513 .771 .858

11.5000 5.155 .831 .844

11.5000 6.259 .742 .871

11.6333 5.757 .660 .884

E1

E2

E3

E4

E5

Scale Mean if

Item Deleted

Scale

Variance if

Item Deleted

Corrected

Item-Total

Correlation

Cronbach's

Alpha if Item

Deleted

 



 

Correlations 
 

Correlations

1 .561** .218 .452* .352 .684**

.001 .248 .012 .056 .000

30 30 30 30 30 30

.561** 1 .561** .326 .688** .842**

.001 .001 .079 .000 .000

30 30 30 30 30 30

.218 .561** 1 .484** .716** .788**

.248 .001 .007 .000 .000

30 30 30 30 30 30

.452* .326 .484** 1 .374* .660**

.012 .079 .007 .042 .000

30 30 30 30 30 30

.352 .688** .716** .374* 1 .824**

.056 .000 .000 .042 .000

30 30 30 30 30 30

.684** .842** .788** .660** .824** 1

.000 .000 .000 .000 .000

30 30 30 30 30 30

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

BL1

BL2

BL3

BL4

BL5

Total

BL1 BL2 BL3 BL4 BL5 Total

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

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

 



 

Reliability 
 

Case Processing Summary

30 100.0

0 .0

30 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases

N %

Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

a. 

 

Reliability Statistics

.815 5

Cronbach's

Alpha N of Items

 

Item-Total Statistics

10.7333 3.720 .483 .817

10.7667 3.220 .717 .742

10.9000 3.334 .626 .773

10.5333 4.120 .516 .804

10.8000 3.545 .718 .748

BL1

BL2

BL3

BL4

BL5

Scale Mean if

Item Deleted

Scale

Variance if

Item Deleted

Corrected

Item-Total

Correlation

Cronbach's

Alpha if Item

Deleted
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NILAI-NILAI r PRODUCT MOMENT 

 

Sumber: Sugiyono. 2010. Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan 

R&D.Bandung: Alfabeta 

 

 

N 
Taraf Signifikan 

N 
Taraf Signifikan 

N 
Taraf Signifikan 

5% 1% 5% 1% 5% 1% 

3 0,977 0,999 27 0,381 0,487 55 0,266 0,345 

4 0,950 0,990 28 0,374 0,478 60 0,254 0,330 

5 0,878 0,959 29 0,367 0,470 65 0,244 0,317 

6 0,811 0,917 30 0,361 0,463 70 0,235 0,306 

7 0,754 0,874 31 0,355 0,456 75 0,227 0,296 

8 0,707 0,834 32 0,349 0,449 80 0,220 0,286 

9 0,666 0,798 33 0,344 0,442 85 0,213 0,278 

10 0,632 0,765 34 0,339 0,436 90 0,207 0,270 

11 0,602 0,735 35 0,334 0,430 95 0,202 0,263 

12 0,576 0,708 36 0,329 0,424 100 0,195 0,256 

13 0,533 0,684 37 0,325 0,418 125 0,176 0,230 

14 0,532 0,661 38 0,320 0,413 150 0,159 0,210 

15 0,514 0,641 39 0,316 0,408 175 0,148 0,194 

16 0,497 0,623 40 0,312 0,403 200 0,138 0,181 

17 0,482 0,606 41 0,308 0,398 300 0,113 0,148 

18 0,468 0,590 42 0,304 0,393 400 0,098 0,128 

19 0,456 0,575 43 0,301 0,389 500 0,088 0,115 

20 0,444 0,561 44 0,297 0,384 600 0,080 0,105 

21 0,433 0,549 45 0,294 0,380 700 0,074 0,097 

22 0,423 0,537 46 0,291 0,376 800 0,070 0,091 

23 0,413 0,526 47 0,288 0,372 900 0,065 0,086 

24 0,404 0,515 48 0,284 0,368 1000 0,062 0,081 

25 0,396 0,505 49 0,281 0,364       

26 0,388 0,496 50 0,279 0,361   

  



REKAPITULASI DATA 83 RESPONDEN

No

K1 K2 K3 K4 K5 Rata2 J1 J2 J3 J4 J5 Rata2 DT1 DT2 Rata2 E1 E2 E3 E4 E5 Rata2 BL1 BL2 BL3 BL4 BL5 Rata2
1 3 2 3 3 3 2.80 2 3 3 3 2 2.60 4 3 3.50 3 2 3 3 3 2.80 2 2 2 2 2 2.00
2 3 2 2 2 3 2.40 3 3 3 3 3 3.00 3 3 3.00 3 3 3 3 4 3.20 3 3 3 3 3 3.00
3 2 2 2 1 2 1.80 3 3 3 3 3 3.00 2 2 2.00 3 3 3 3 3 3.00 4 4 4 4 4 4.00
4 3 4 3 3 4 3.40 3 3 2 3 3 2.80 3 3 3.00 4 2 2 3 2 2.60 4 4 3 3 3 3.40
5 3 3 3 3 4 3.20 3 4 3 4 4 3.60 4 4 4.00 2 2 1 2 2 1.80 3 3 3 3 3 3.00
6 4 4 2 2 2 2.80 3 3 3 2 3 2.80 3 2 2.50 3 3 3 3 3 3.00 3 3 3 3 3 3.00
7 4 3 3 3 4 3.40 3 3 4 3 4 3.40 4 4 4.00 4 3 4 3 3 3.40 3 3 3 3 2 2.80
8 3 4 2 3 3 3.00 2 2 2 2 2 2.00 3 2 2.50 3 3 3 3 3 3.00 2 2 2 3 2 2.20
9 3 3 3 3 3 3.00 3 4 3 3 3 3.20 3 3 3.00 2 2 2 2 2 2.00 3 2 1 2 2 2.00
10 2 2 2 2 2 2.00 1 2 3 3 3 2.40 3 3 3.00 3 3 3 3 3 3.00 2 2 2 3 2 2.20
11 3 3 3 2 3 2.80 3 3 3 3 2 2.80 2 1 1.50 3 3 3 3 3 3.00 3 3 3 3 3 3.00
12 4 4 4 4 4 4.00 3 4 4 4 4 3.80 4 4 4.00 3 3 3 3 3 3.00 3 2 3 4 3 3.00
13 4 3 3 3 3 3.20 3 4 4 4 4 3.80 4 4 4.00 2 1 2 2 2 1.80 3 2 1 3 2 2.20
14 4 4 4 4 4 4.00 3 4 2 3 3 3.00 4 4 4.00 3 3 2 3 2 2.60 3 2 2 3 2 2.40
15 3 3 3 3 3 3.00 3 3 3 2 3 2.80 3 3 3.00 3 3 3 3 2 2.80 3 3 3 3 3 3.00
16 3 3 3 2 3 2.80 1 2 2 2 2 1.80 3 3 3.00 4 3 3 3 2 3.00 2 3 3 3 3 2.80
17 4 3 3 2 2 2.80 3 2 4 3 3 3.00 3 3 3.00 4 2 3 3 2 2.80 2 2 2 3 2 2.20
18 3 3 2 2 4 2.80 3 3 3 3 3 3.00 2 3 2.50 4 2 3 3 3 3.00 2 2 3 3 3 2.60
19 2 2 2 2 2 2.00 3 3 4 4 2 3.20 1 1 1.00 2 1 2 2 2 1.80 3 3 3 3 3 3.00
20 4 4 4 4 4 4.00 2 3 3 3 3 2.80 3 2 2.50 2 2 2 2 2 2.00 2 4 3 3 3 3.00
21 2 3 4 3 3 3.00 2 4 3 3 4 3.20 3 2 2.50 3 3 3 3 2 2.80 3 3 3 3 3 3.00
22 3 3 3 2 3 2.80 3 3 3 2 4 3.00 4 4 4.00 2 2 2 3 2 2.20 2 2 2 3 2 2.20
23 3 3 3 2 3 2.80 2 4 3 3 4 3.20 4 4 4.00 3 3 4 3 3 3.20 2 3 2 2 3 2.40
24 3 3 3 2 3 2.80 2 4 3 2 3 2.80 3 2 2.50 4 4 4 4 4 4.00 2 2 2 2 2 2.00
25 4 3 3 2 3 3.00 2 3 2 3 4 2.80 4 4 4.00 4 4 4 4 4 4.00 3 3 3 3 3 3.00
26 3 3 3 3 3 3.00 3 4 3 3 3 3.20 4 3 3.50 4 3 3 2 4 3.20 2 2 3 2 3 2.40
27 3 3 3 2 2 2.60 4 4 4 4 4 4.00 3 3 3.00 4 3 3 3 4 3.40 2 2 3 3 2 2.40
28 2 4 3 2 3 2.80 3 4 4 3 3 3.40 2 2 2.00 4 3 4 4 3 3.60 3 3 2 3 3 2.80
29 3 4 3 3 3 3.20 3 4 4 3 3 3.40 3 2 2.50 4 3 4 3 3 3.40 4 3 2 3 2 2.80
30 4 4 3 2 3 3.20 2 2 2 2 4 2.40 3 3 3.00 3 3 3 3 3 3.00 3 3 2 3 3 2.80
31 3 4 4 2 3 3.20 2 4 4 4 3 3.40 2 1 1.50 3 3 3 3 3 3.00 2 3 2 3 2 2.40
32 3 3 3 2 3 2.80 2 4 4 4 3 3.40 3 2 2.50 3 3 3 3 3 3.00 3 3 2 2 3 2.60
33 3 3 3 2 3 2.80 1 3 4 4 3 3.00 3 3 3.00 3 3 3 3 3 3.00 3 3 3 3 2 2.80
34 3 3 4 1 4 3.00 2 3 4 3 3 3.00 3 2 2.50 3 1 3 3 3 2.60 3 3 2 1 2 2.20
35 3 4 3 2 4 3.20 2 3 3 2 3 2.60 3 2 2.50 3 2 3 4 2 2.80 2 2 1 2 1 1.60
36 4 3 3 2 4 3.20 2 2 2 2 3 2.20 2 2 2.00 3 3 4 3 3 3.20 2 2 3 2 1 2.00
37 4 3 3 2 4 3.20 2 3 3 2 4 2.80 2 2 2.00 3 2 4 4 4 3.40 2 2 3 2 2 2.20
38 3 3 4 2 3 3.00 2 3 4 3 3 3.00 3 1 2.00 3 2 4 3 3 3.00 4 2 3 3 2 2.80
39 4 3 3 3 3 3.20 3 3 3 2 3 2.80 3 2 2.50 3 3 3 3 3 3.00 2 2 2 3 1 2.00
40 3 1 3 2 3 2.40 1 3 3 3 3 2.60 3 2 2.50 2 1 2 2 2 1.80 1 2 2 1 2 1.60

Kehandalan
KINERJA

Daya Tanggap Empati Bukti LangsungJaminan



41 3 3 3 2 4 3.00 2 3 4 3 3 3.00 3 3 3.00 3 2 3 3 4 3.00 3 3 3 4 3 3.20
42 4 3 4 2 2 3.00 3 3 4 4 3 3.40 3 2 2.50 3 1 3 2 3 2.40 2 3 3 2 2 2.40
43 4 3 4 1 3 3.00 2 4 4 4 3 3.40 3 3 3.00 3 3 3 2 3 2.80 3 2 2 3 3 2.60
44 4 1 3 1 3 2.40 3 3 4 3 4 3.40 3 2 2.50 4 2 4 4 4 3.60 2 2 2 2 2 2.00
45 3 3 4 1 3 2.80 3 3 3 3 3 3.00 3 1 2.00 4 1 4 4 4 3.40 1 2 1 2 1 1.40
46 3 3 3 2 3 2.80 3 3 3 3 3 3.00 3 1 2.00 3 3 3 3 3 3.00 1 2 2 2 2 1.80
47 3 2 3 2 2 2.40 2 2 2 2 3 2.20 3 2 2.50 3 3 3 3 3 3.00 1 1 1 1 2 1.20
48 3 3 4 3 3 3.20 1 2 4 4 3 2.80 2 3 2.50 3 3 3 4 3 3.20 3 2 2 3 2 2.40
49 3 2 4 2 3 2.80 1 3 4 3 4 3.00 2 2 2.00 3 2 3 3 3 2.80 4 3 2 3 1 2.60
50 3 3 2 3 4 3.00 2 3 4 3 4 3.20 3 3 3.00 2 2 4 4 2 2.80 4 3 3 3 2 3.00
51 3 3 3 2 4 3.00 2 3 4 3 3 3.00 3 1 2.00 3 4 3 3 4 3.40 3 4 1 3 3 2.80
52 4 3 4 2 2 3.00 3 4 4 3 3 3.40 3 1 2.00 3 3 3 4 4 3.40 3 4 2 2 2 2.60
53 3 2 4 2 3 2.80 3 3 4 3 3 3.20 3 2 2.50 3 3 3 3 4 3.20 3 3 2 3 3 2.80
54 2 2 2 1 2 1.80 2 2 2 2 2 2.00 2 2 2.00 2 2 2 2 2 2.00 2 2 2 2 2 2.00
55 3 3 2 2 3 2.60 2 2 2 2 3 2.20 3 3 3.00 1 2 1 2 2 1.60 4 2 3 2 2 2.60
56 3 2 3 1 3 2.40 4 4 3 3 3 3.40 2 2 2.00 3 1 3 3 3 2.60 3 2 3 3 3 2.80
57 3 3 2 2 3 2.60 1 3 3 3 4 2.80 3 2 2.50 3 2 2 3 3 2.60 3 3 4 3 1 2.80
58 3 3 3 2 4 3.00 2 3 3 3 4 3.00 3 3 3.00 4 1 3 4 3 3.00 3 2 4 4 2 3.00
59 3 4 3 2 3 3.00 3 3 3 3 4 3.20 3 2 2.50 4 1 3 3 4 3.00 2 4 4 3 3 3.20
60 3 4 2 2 3 2.80 2 4 4 3 4 3.40 3 2 2.50 4 2 2 4 4 3.20 2 3 3 4 3 3.00
61 2 3 3 3 3 2.80 2 4 4 3 3 3.20 2 2 2.00 3 2 2 3 3 2.60 3 3 3 3 2 2.80
62 4 3 3 3 3 3.20 2 3 3 3 3 2.80 2 2 2.00 4 3 4 3 3 3.40 4 3 3 3 2 3.00
63 4 3 3 3 3 3.20 2 3 3 3 3 2.80 3 3 3.00 4 2 4 4 4 3.60 3 3 3 3 3 3.00
64 3 3 4 3 4 3.40 2 3 3 3 3 2.80 3 2 2.50 3 2 3 3 3 2.80 1 2 2 2 1 1.60
65 4 4 4 3 4 3.80 1 3 3 3 3 2.60 3 2 2.50 3 2 3 3 3 2.80 3 3 3 4 3 3.20
66 4 4 4 3 4 3.80 2 4 4 4 4 3.60 2 3 2.50 3 1 2 3 3 2.40 3 2 2 2 2 2.20
67 4 4 4 2 4 3.60 2 4 3 3 4 3.20 4 3 3.50 1 1 3 3 3 2.20 1 2 2 1 1 1.40
68 4 4 4 2 4 3.60 2 4 3 3 4 3.20 3 2 2.50 2 3 3 3 3 2.80 1 1 1 2 2 1.40
69 3 3 3 1 3 2.60 3 4 3 3 3 3.20 3 2 2.50 4 3 4 4 4 3.80 2 2 2 3 2 2.20
70 3 3 3 2 3 2.80 3 4 3 4 3 3.40 2 3 2.50 4 2 3 3 4 3.20 2 2 2 3 3 2.40
71 3 4 3 1 4 3.00 4 3 3 2 3 3.00 3 2 2.50 3 2 3 4 2 2.80 2 2 1 2 1 1.60
72 3 3 4 1 4 3.00 3 3 4 3 3 3.20 3 2 2.50 3 2 3 3 3 2.80 3 3 2 1 2 2.20
73 4 3 3 2 4 3.20 2 2 2 2 3 2.20 2 1 1.50 3 1 4 3 3 2.80 2 2 3 2 1 2.00
74 4 4 4 3 4 3.80 1 4 4 4 4 3.40 4 2 3.00 4 2 4 4 4 3.60 4 4 3 4 3 3.60
75 3 3 3 2 4 3.00 2 3 4 3 3 3.00 3 3 3.00 3 3 3 3 4 3.20 3 4 2 3 2 2.80
76 2 2 3 2 2 2.20 1 2 2 2 2 1.80 3 2 2.50 3 2 2 2 2 2.20 2 2 2 2 2 2.00
77 4 3 4 2 2 3.00 1 4 4 3 3 3.00 3 2 2.50 3 2 3 4 4 3.20 3 4 1 2 3 2.60
78 3 4 4 2 3 3.20 2 4 4 4 3 3.40 2 2 2.00 3 2 3 3 3 2.80 2 3 2 3 2 2.40
79 3 2 4 3 3 3.00 2 3 4 3 3 3.00 3 1 2.00 3 1 3 3 4 2.80 3 3 2 3 3 2.80
80 4 4 3 2 3 3.20 3 2 2 2 4 2.60 3 2 2.50 3 1 4 3 3 2.80 3 3 2 3 3 2.80
81 2 2 2 2 2 2.00 1 2 2 2 2 1.80 2 2 2.00 2 2 2 2 2 2.00 2 2 2 2 2 2.00
82 3 3 2 2 4 2.80 1 3 3 3 3 2.60 2 3 2.50 4 2 3 3 3 3.00 2 2 1 3 3 2.20
83 3 3 2 3 3 2.80 2 2 2 2 3 2.20 3 1 2.00 1 2 1 2 2 1.60 4 2 1 2 3 2.40
Rata2 3.20 3.05 3.11 2.23 3.16 2.95 2.29 3.14 3.20 2.94 3.18 2.95 2.89 2.36 2.63 3.06 2.30 2.96 3.04 3.00 2.87 2.59 2.59 2.35 2.66 2.31 2.50
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