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ABSTRAK 

Keberadaan tata usaha harus dioptimalkan fungsinya untuk mewujudkan suasana 

dan proses pembelajaran yang baik, hal ini merupakan bagian untuk 

mencerdaskan kehidupan bangsa, tak terkecuali pelayanan tata usaha Universitas 

Negeri Medan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui upaya apa saja yang harus dilakukan oleh Universitas 

Negeri Medan berdasarkan metode Important Performance Analysis (IPA) dan 

Kano. 

Metode IPA digunakan untuk menganilis kepuasan konsumen terhadap suatu 

perusahaan dengan membandingkan antara harapan dan kinerja. Analisis tingkat 

kepentingan dan kepuasan konsumen menghasilkan suatu diagram kartesius yang 

dapat menunjukkan letak faktor-faktor yang dianggap mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Sedangkan metode Kano digunakan mengukur tingkat preferensi 

konsumen terhadap atribut layanan selanjutnya dikelompokkan dalam kategori 

Kano. Selanjutnya metode IPA dan Kano diintegrasikan untuk menentukan 

prioritas atribut yang harus di perbaiki. 

Berdasarkan pengolahan data menggunakan metode IPA didapatkan hasil atribut-

atribut yang berada pada kuadran I yaitu atribut A13, A15, A23, A24 dan A25. 

Dengan menggunakan metode Kano dihasilkan atribut-atribut yang termasuk pada 

kategori one-dimensional yaitu atribut A1, A4, A25 dan A27. Dan penggabungan 

metode IPA dan Kano dihasilkan atribut yang mendapat prioritas untuk 

ditingkatkan yaitu atribut A13, A15, A23, A24 dan A25. Setelah dilakukan 

perbaikan atribut secara bertahap diharapkan kepuasan pelanggan meningkat. 

 

Kata Kunci: Tata Usaha, IPA, KANO, Atribut, One Dimensional, Must be, 

Kuadran, Kualitas. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Di dalam UU RI No.  20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan 

Nasional, pasal 1. menjelaskan bahwa Pendidikan adalah  usaha sadar dan 

terencana untuk mewujudkan suasana belajar dan  proses pembelajaran agar 

peserta didik secara aktif mengembangkan potensi dirinya untuk memiliki 

kekuatan spiritual keagamaan, pengendalian diri, kepribadian, kecerdasan, 

akhlak mulia, serta keterampilan yang diperlukan dirinya, masyarakat, 

bangsa dan negara. 

Dalam hal ini Universitas Negeri Medan mempunyai fungsi yang 

sangat penting dalam mencerdaskan kehidupan bangsa. Oleh karena itu 

Universitas Negeri Medan perlu untuk merancang serta mewujudkan 

suasana dan proses pembelajaran yang baik. Dalam hal ini Tata usaha 

merupakan salah satu bagian yang memiliki fungsi pendukung terwujudnya 

suasana dan proses pembelajaran yang baik. Bentuk dukungan ini dilakukan 

melalui pelayanan kegiatan belajar-mengajar serta administrasi kampus. 

Pada dasarnya Tata Usaha merupakan industri jasa yang tujuannya  

untuk memberikan kepuasan kepada para konsumen melalui pelayanan yang 

cepat, baik dan ramah sehingga akan terjalin hubungan yang baik antara 

pihak Tata Usaha dengan mahasiswa. Dalam arti luas yang dimaksud 
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dengan kepuasan adalah perasaan seorang konsumen setelah 

membandingkan antara realita yang dirasakan dibandingkan dengan 

harapannya.  

Pada 11 Desember 2013 presiden Susilo Bambang Yudhoyono telah 

menandatangani peraturan presiden (Perpres) Nomor 88/2013 tentang 

pengajuan pemberian tunjangan kinerja pegawai pada Kementerian 

Pendidikan dan Kebudayaan (Kemendikbud). Dalam hal ini pegawai Tata 

Usaha mendapatkan tunjangan kinerja untuk meningkatkan prestasi kerja, 

salah satunya adalah peningkatan pelayanan untuk mahasiswa. 

Mengingat pentingnya kualitas pelayanan tata usaha dalam 

mewujudkan suasana dan proses yang baik, maka perlu diadakan penelitian  

terlebih dahulu tentang bagaimana kualitas pelayanan yang telah 

dilaksanakan oleh bagian Tata Usaha, apakah sudah memenuhi kebutuhan 

dan harapan mahasiswa sebagai konsumen. Sehingga mahasiswa dapat 

merasa puas dengan pelayanan yang mengutamakan kepetingan dan 

keinginan mahasiswa. 

Dari uraian diatas menunjukkan bahwa penelitian terhadap kualitas 

pelayanan Tata Usaha perlu dilakukan dalam upaya meningkatkan kualitas 

pelayanan berdasarkan tingkat kepuasan mahasiwa dan tingkat prefensi 

mahasiswa pada bidang Tata Usaha Fakultas Ilmu Sosial Universitas Negeri 

Medan, dengan mengambil judul “ Analisis Kualitas Pelayanan Pada Bagian 

Tata Usaha Berdasarkan Tingkat Kepuasaan Mahasiwa Menggunakan 

metode IPA ( Important Performance Analysis ) dan Kano “. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat diperoleh rumusan 

masalah sebagai berikut : ” Bagaimana upaya yang harus dilakukan Fakultas 

Ilmu Pengetahuan Sosial untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa Tata 

Usaha berdasarkan metode IPA ( Important Performance Analysis ) dan 

Kano?” 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut : 

1. Mengukur tingkat kualitas pelayanan di bagian Tata Usaha Fakultas Ilmu 

Sosial Universitas Negeri Medan bedasarkan kepuasan mahasiswa, 

selaku konsumen. 

2. Mengidentifikasi atribut apa saja yang perlu dilakukan perbaikan untuk 

lebih dapat meningkatkan kualitas kinerja pelayanan Tata Usaha  

Fakultas Ilmu Sosial. 

3. Mengusulkan rekomendasi peningkatan kualitas pelayanan pada pihak 

Tata Usaha Fakultas Ilmu Sosial. 

1.4 Batasan Masalah 

Agar penelitian tetap fokus pada satu permasalahan yang akan dibahas 

dan agar penelitian ini dapat terarah maka perlu adanya batasan masalah, 

adapun batasan masalah penelitian ini adalah obyek yang diteliti adalah 

mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial Universitas Negeri Medan minimal 

semester 2. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

Dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

masukan kepada petugas Tata Usaha Fakultas Ilmu Sosial Universitas 

Negeri Medan sebagai bahan untuk evaluasi kualitas layanan yang telah 

diberikan sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan pada masa 

mendatang. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Untuk memudahkan dalam mempelajari tugas akhir ini maka 

diperlukan sistematika penulisan yang sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, batasan masalah dan sistematika penulisan. Yang 

diharapkan dapat memberikan gambaran secara umum tentang 

tugas akhir ini. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Berisi tentang konsep-konsep dan prinsip dasar yang digunakan 

oleh peneliti sebelumnya untuk memecahkan masalah yang 

dirumuskan dalam penelitian yang nantinya akan dijadikan 

sebagai bahan acuan bagi penelitian ini. 

BAB III: METODOLOGI PENELITIAN 

Menjelaskan tentang lokasi penelitian, waktu penelitian, jenis 

data, metode pengumpulan data, metode analisis data yang 

digunakan dalam penelitian dan diagram alir penelitian. 
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BAB IV : PENGOLAHAN DATA DAN ANALISIS HASIL 

Mengidentfikasi data dari hasil yang diperoleh selama penelitian 

kemudian mengolahnya dengan metode yang telah ditentukan 

dilanjutkan dengan menganalisis hasil pengolahan data-data 

tersebut secara komprehensif. 

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 

Menampilkan hasil identifikasi pengolahan data penelitian dan 

memberikan rekomendasi atau saran untuk perbaikan 

berkelanjutan sebagai bahan evaluasi bagi perusahaan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1 Kesimpulan 

Pada penelitian ini tidak hanya mempertimbangkan tingkat kepentingan 

produk/jasa saja, tetapi juga perlu mempertimbangkan apakah suatu 

produk/jasa tersebut dapat berfungsi dengan baik (fungsional) atau tidak 

dapat berfungsi dengan baik (disfungsional).  

1. Berdasarkan analisis dengan menggunakan metode Importance 

Performance Analysisi diketahui pelayanan yang diberikan petugas tata usaha 

Fakultas Ilmu Sosial Universitas Negeri Medan sebesar 56% sudah berkinerja 

tinggi. Hal ini di karenakan terdapat 15 atribut yang berada pada kuadran 

berkinerja tinggi, kuadran berkinerja tinggi tersebut adalah kuadran 

pertahankan prestasi (Kuadran B) dan kuadran berlebihan (Kuadran D). 

Terdapat 7 atribut yang berada pada kuadran pertahankan prestasi dan 8 

atribut yang kinerjanya berlebihan tetapi tidak terlalu diharapkan oleh 

mahasiswa. 

2. Urutan prioritas perbaikan layanan tata usaha Fakultas Ilmu Sosial 

Universitas Negeri Medan adalah atribut A13, A15, A23, A24, A25, A4, A8, 

A11, A12, A16, A17, A19, A1, A2, A3, A5, A6, A20, A22, A7, A9, A10, 

A14, A18, A21, A26  dan A27. Setelah dilakukannya perbaikan pada masing-

masing atribut secara bertahap diharapkan nilai kepuasan dapat meningkat. 
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3. Perbaikan yang perlu dilakukan oleh Fakultas Ilmu Sosial Universitas 

Negeri Medan untuk meningkatkan kualitas tata usaha yaitu: 

a. Petugas harus tanggap dalam merespon semua keluhan mahasiswa 

sehingga tidak terjadi diskomuniasi. 

b. Petugas mentolerasansi semua kesulitan yang dihapi mahasiswa dalam 

memenuhin setiap kebutuhannya. 

c. Petugas harus sabar menghadapi semua keluhan dari mahasiswa dan 

membantu mencari solusi dengan baik . 

d. Petugas dituntut sabar dalam melayani mahasiswa dalam hal ini bertutur 

kata yang baik serta ramah dalam berbicara. 

e. Petugas harus tulus dalam memberi pelayanan kepada mahasiswa baik 

secara tindakan ataupun perkataan. 

5.2 Saran 

      Saran yang diberikan berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan yaitu: 

1. Pihak Universitas Negeri Medan dapat melakukan perbaikan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dengan melaksanakan saran perbaikan 

berdasarkan hasil penelitian. Perbaikan dilaksanakan secara berkala 

berdasarkan urutan prioritas perbaikan. 

2. Pihak Universitas Negeri Medan sebaiknya melakukan pengukuran 

kualitas pelayanan secara berkala, agar perkembangan kualitas pelayanan 

dapat diketahui secara meningkat. 
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3. Pada penelitian selanjutnya dalam penyebaran kuesioner hendaknya harus 

mewakili dari semua jurusan yang ada di fakultas Ilmu Sosial Universitas 

Negeri Medan. 

4. Bentuk kuesioner lebih ringkas untuk memudahkan para responden dalam 

pengisian kuesioner tersebut. 
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PROFIL 

 

 

1. Profil Fakultas Ilmu Sosial Universitas Negeri Medan 

Fakultas Ilmu Sosial (FIS) Universitas Negeri Medan mempunyai visi 

“menjadi fakultas yang unggul dalam pengembangan pendidikan, ilmu-ilmu 

sosial dan dan budaya”. Dalam hal ini dijelaskan maksud dari Unggul di 

bidang pendidikan adalah fakultas beserta program studi yang dinaungi FIS 

digerakkan untuk menyelenggarakan pendidikan tinggi yang berkualitas untuk 

menghasilkan calon guru profesional pada bidang pendidikan ilmu-ilmu sosial 

dan budaya. Serta unggul di bidang ilmu sosial dan budaya maksudnya adalah 

bahwa fakultas beserta program studi di lingkungan FIS mengemban tanggung 

jawab untuk menyelenggarakan pendidikan, pengembangan ilmu sosial dan 

budaya melalui penelitian, dan penerapannya melalui pengabdian kepada 

masyarakat. Upaya untuk keunggulan tersebut diwujudkan melalui 

penyelenggaraan pendidikan berkualitas, penelitian dasar dan terapan yang 

seimbang berbasis kebutuhan riil stakeholders dan kepentingan 

pengembangaan ilmu pengetahuan, serta pengabdian kepada masyarakat baik 

yang bersifat non profit oriented maupun income generate.  

Untuk mewujudkan visi-visi tersebut maka ditetapkan 4 misi, yakni: (1) 

Mengajarkan pendidikan ilmu sosial dan budaya melalui proses pembelajaran 

yang berbasis kompetensi secara profesional, (2) Mengembangkan ilmu sosial 

dan budaya melalui kegiatan penelitian secara individual maupun 
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kelembagaan, (3) Mengaplikasikan pendidikan ilmu sosial dan budaya untuk 

masyarakat luas melalui kegiatan pengabdian dan kerjasama dengan berbagai 

kalangan, (4) Mendorong usaha-usaha penciptaan masyarakat yang agamis, 

bermoral, disiplin, profesional, dan memiliki etos kerja yang tinggi dalam 

kehidupan bermasyarakat khususnya dalam penerapan pendidikan ilmu sosial 

dan budaya. 

 Motto    : Kerjakan sesuatu dengan ikhlas dan benar 

 Budaya  : Kerja keras, jujur, santun, koperatif, saling menghargai dan   

kompetitif 

 Komitmen  : Keterwujudan Visi, Keterlaksanaan Misi, Ketercapaian 

Tujuan, Ketepatan sasaran, Kecukupan dan kesesuaian kebijakan, 

Keandalan Program, Kebermaknaan Kegiatan, Keruntutan Prosedur, 

Keberlanjutan Indikator (8K). 

2. Struktur Organisasi Fakultas Ilmu Sosial 

Dekan : Dr. Restu, MS 

Pembantu Dekan I : Dra. Nurmala Berutu, M.Pd 

Pembantu Dekan II : Drs. Sugiharto, M.Si 

Pembantu Dekan III : Drs. Liber Siagian, M.Si 

Ketua Jurusan PPKn : Dra. Yusna Melianti, MH 

Sekteraris Jurusan : Parlaungan G. Siahaan, SH.M.Hum 

Ketua Jurusan Geografi : Drs. Walbiden Lumbantoruan, M.Si 

Sekretaris Jurusan : Drs. Asnidar, M.Si 

Ketua Jurusan Sejarah : Dra. Lukitaningsih, M.Hum 
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Sekretaris Jurusan : Dra. Hafnita Sari Dewi Lubis, M.Si 

Ketua Jurusan Antropologi : Dra. Puspitawati, M.Si 

Kepala Lab. SIG dan 

Komputer : Drs. Alinurman, M.Si 

Kepala Lab. Geografi Fisik  : Drs. Nahor M. Simanungkalit, M.Si 

Kepala Lab. PPKn : Dr. Deny Setiawan, M.Si 

Kepala Lab. Sejarah : Pristi Suhendro Lukitoyo, M.Si 

Kepala Lab. Antropologi  : Dra. Trisni Andayani, M.Si 

 

Tata Usaha 

Kepala Bagian : Drs. Edy Supratman 

Kasubbag Pendidikan : Enni, SE 

Kasubbag Umum dan  

Perlengkapan : Albert Benedictus Tinambunan, S.Sos 

Kasubbag Keuangan dan  

Kepegawaian : Azmaini, SH 

Kasubbag Kemahasiswaan : Naswin, SE 
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KUESIONER 

 

 

Kepada Yth. 

Saudara/I Mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial 

Universitas Negeri Medan 

Dengan hormat, 

Seiring dengan meningkatkan tingkat pendidikan serta perkembangan ilmu 

pengetahuan, mahasiswa lebih kritis dalam menilai kinerja layanan bagian tata 

usaha atau administrasi kampus, sehingga mereka menuntut pelayanan yang baik 

dan bermutu. Pelayanan di bagian tata usaha atau administrasi idealnya lebih 

bersahabat, cepat dan akurat. Ini berarti orientasi layanan bagian tata usaha harus 

berdasarkan kebutuhan mahasiswa. Tata usaha merupakan salah satu bagian yang 

memiliki fungsi pendukung terwujudnya misi lembaga induk Universitas Negeri 

Medan. Dukungan ini dilakukan melalui pelayanan yang mendukung aktivitas 

pengajaran dan administrasi kampus, seperti dalam bentuk pengelolaan Kartu 

Rencana Studi dan Kartu Hasil Studi, pemberian informasi beasiswa sekaligus 

pengelolaan administrasi lainnya. 

Sehubungan dengan pelaksanaan penelitian saya dengan judul “ Analisis 

Kualitas Layanan Pada Bagian Tata Usaha Berdasarkan Tingkat Kepuasaan 

Mahasiwa Menggunakan Metode IPA (Important Performance Analysis ) dan 

KANO “, maka saya memohon kesediaan Saudara/I untuk meluangkan waktunya 

guna mengisi kuisoner penelitian ini. Hasil dari penelitian ini adalah sebagai 

bahan penyusunan Tugas Akhir saya Yophi Faturrachman program studi Teknik 

Industri, Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta.  

Semua keterangan dan jawaban yang saya peroleh di kuesioner yang 

Saudara/I isi digunakan semata-mata hanya untuk kepentingan penelitian. 

Identitas dan data Saudara/I dijamin kerahasiaannya. Atas perhatian dan bantuan 

yang Saudara/I berikan saya ucapkan terima kasih. 

 

Hormat saya, 

Yophi Faturrachman 
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A. Identitas Responden 

Berilah tanda X pada salah satu pilihan di bawah ini 

Jenis Kelamin :      Laki-laki  Perempuan 

Semester :      I       III       V      VII       Lainnya ... 

Jurusan :      Pendidikan Geografi     

        Pendidikan Sejarah 

        Pendidikan Pancasila dan Kewarganegaraan 

        Pendidikan Antropologi 

B. Harapan dan Persepsi Terhadap Kualitas Layanan 

Berilah tanda X pada salah satu skala yang tersedia baik untuk skala kepentingan 

maupun skala kinerja untuk setiap pernyataan yang ada. 

Keterangan Nilai Skala : 

1 : Sangat Tidak Baik  

2 : Tidak Baik  

3 : Cukup  

4 : Baik 

5 : Sangat Baik 

 

1. Atribut yang bersifat Tangibles (Bukti Fisik) 

 

No Pernyataan HARAPAN 

(EXPECTATION) 

DIRASAKAN 

(PERCEIVED) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1 Kondisi kantor bersih dan 

nyaman 

          

2 Penataan ruang kantor rapi           

3 Kemudahan memperoleh 

informasi bagi mahasiswa 

          

4 Adanya sarana komunikasi 

online 

          

5 Keramahan petugas dalam 

melayani mahasiswa 

          

6 Kesopanan sikap petugas 

yang ditunjukkan 

          

7 Tutur kata petugas yang 

disampaikan 
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2. Atribut yang bersifat Reliability (Kehandalan) 

 

No Pernyataan HARAPAN 

(EXPECTATION) 
DIRASAKAN 

(PERCEIVED) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1 Disiplin waktu pelayanan (Jam 

buka dan tutup) 

          

2 Proses pelayanan cepat dan tidak 

berbelit-belit terkait kebutuhan 

mahasiswa 

          

3 Petugas dapat menyelesaikan 

pekerjaan dengan cepat dan akurat 

          

4 Kejelasan informasi yang 

diberikan petugas kepada 

mahasiswa 

          

5 Ketelitian petugas dalam 

memberikan pelayanan kepada 

mahasiswa 

          

 

3. Atribut yang bersifat Responsiveness (Daya Tanggap) 

 

No Pernyataan HARAPAN 

(EXPECTATION) 
DIRASAKAN 

(PERCEIVED) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1 Ketanggapan petugas dalam 

merespon keluhan mahasiswa 

          

2 Petugas memperlihatkan 

antusiasme dalam bekerja 

          

3 Toleransi petugas ketika 

mahasiswa mengalami kesulitan 

          

4 Pertanggungjawaban petugas 

terhadap pekerjaannya 

          

 

4. Atribut yang bersifat Assurance (Jaminan) 

 

No Pernyataan HARAPAN 

(EXPECTATION) 
DIRASAKAN 

(PERCEIVED) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1 Kredibilitas petugas/karyawan TU 

di mata mahasiswa 

          

2 Rasa percaya mahasiswa bahwa 

penyelesaian yang dijanjikan 

segera dipenuhi 

          

3 Petugas memiliki pengalaman 

kerja yang cukup 

          

4 Penguasaan (tingkat kemampuan)           
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kerja petugas 

5 Jaminan tidak adanya kesalahan 

dalam menyelesaikan pekerjaan 

          

6 Petugas memiliki pengetahuan 

yang luas 

          

 

5. Atribut yang bersifat Emphaty (Empati) 

 

No Pernyataan HARAPAN 

(EXPECTATION) 
DIRASAKAN 

(PERCEIVED) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1 Kesabaran petugas dalam 

menanggapi keluhan mahasiswa 

          

2 Kesabaran petugas dalam 

memberikan pelayanan 

          

3 Ketulusan petugas dalam 

menangani mahasiswa 

          

4 Pemahaman petugas terhadap 

kebutuhan spesifik mahasiswa 

          

5 Solusi terhadap komplain 

mahasiswa oleh petugas 
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MODEL KANO 

Petunjuk pengisian kuisioner : berilah tanda centang (√) pada kotak yang saudara anggap tepat 

Berfungsi  Tidak Berfungsi 

Kondisi kantor bersih dan nyaman 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Kondisi kantor tidak bersih dan nyaman 

   Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi               Tidak Suka 

 

Penataan ruang kantor rapi 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

 Penataan ruang kantor tidak rapi 

   Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi               Tidak Suka 

 

Kemudahan memperoleh informasi bagi mahasiswa 

     Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

 

Tidak mendapat Kemudahan memperoleh informasi bagi mahasiswa 

   Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi               Tidak Suka 

Jumlah loket pelayanan yang memadai 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

 

Jumlah loket pelayanan tidak memadai 

   Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi               Tidak Suka 

Adanya fasilitas ruang tunggu 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

 

Tidak adanya fasilitas ruang tunggu 

   Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi               Tidak Suka 

 

Adanya sarana komunikasi online 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

 

Tidak adanya sarana komunikasi online 

   Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi               Tidak Suka 

Keramahan petugas dalam melayani mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas tidak menunjukkan Keramahan dalam melayani mahasiswa 

   Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi               Tidak Suka 

 

Kesopanan sikap petugas yang ditunjukkan     

      Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Kesopanan sikap petugas yang tidak ditunjukkan 

   Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi               Tidak Suka 

 

Tutur kata petugas yang disampaikan 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas tidak menyampaikan tutur kata yang baik 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Disiplin waktu pelayanan (jam buka dan tutup) 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

 Tidak disiplin waktu pelayanan (jam buka dan tutup) 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 
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Berfungsi  Tidak Berfungsi 

Proses pelayanan cepat dan tidak berbelit-belit terkait kebutuhan mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Proses pelayanan tidak cepat dan berbelit-belit terkait kebutuhan mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas dapat menyelesaikan pekerjaan dengan cepat dan akurat 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas tidak dapat menyelesaikan pekerjaan dengan cepat dan akurat 

   Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Kejelasan informasi yang diberikan petugas kepada mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Tidak adanya kejelasan informasi yang diberikan petugas kepada mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Ketelitian petugas dalam memberikan pelayanan kepada mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

 

Tidak adanya ketelitian petugas dalam memberikan pelayanan kepada mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

 

Ketanggapan petugas dalam merespon keluhan mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

 Tidak cepatnya ketanggapan petugas dalam merespon keluhan mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas memperlihatkan antusiasme dalam bekerja 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas tidak memperlihatkan antusiasme dalam bekerja 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Toleransi petugas ketika mahasiswa mengalami kesulitan 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

 petugas tidak menoleransi ketika mahasiswa mengalami kesulitan 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Pertanggungjawaban petugas terhadap pekerjannya 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Tidak adanya pertanggungjawaban petugas terhadap pekerjannya 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

 Petugas/karyawan TU memiliki kredibilitas yang baik di mata mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas/karyawan TU tidak memiliki kredibilitas yang baik di mata mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Rasa percaya mahasiswa bahwa penyelesaian yang dijanjikan segera dipenuhi 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Tidak adanya rasa percaya mahasiswa bahwa penyelesaian yang dijanjikan segera 

dipenuhi 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas memiliki pengalaman kerja yang cukup 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas tidak memiliki pengalaman kerja yang cukup 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 
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Berfungsi  Tidak Berfungsi 

Penguasaan (tingkat kemampuan) kerja petugas 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas tidak menguasai (tingkat kemampuan) kerja  

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Jaminan tidak adanya kesalahan dalam menyelesaikan pekerjaan 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Tidak ada jaminan kesalahan dalam menyelesaikan pekerjaan 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas mampu menjawab pertanyaan mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas tidak mampu menjawab pertanyaan mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas memiliki pengetahuan yang luas 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas tidak memiliki pengetahuan yang luas 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Kesabaran petugas dalam menanggapi keluhan mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas tidak memiliki kesabaran dalam menanggapi keluhan mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Kesabaran petugas dalam memberikan pelayanan 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas tidak memiliki kesabaran dalam memberikan pelayanan 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Ketulusan petugas dalam menangani mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas tidak tulus dalam menangani mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Pemahaman petugas terhadap kebutuhan spesifik mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Tidak adanya pemahaman petugas terhadap kebutuhan spesifik mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas memberikan solusi terhadap komplain mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas tidak memberikan solusi terhadap komplain mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 
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Berfungsi  Tidak Berfungsi 

Pelayanan terhadap semua mahasiswa  

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 

Petugas tidak melayani semua mahasiswa 

    Suka           Mengharapkan            Netral                Toleransi                 Tidak Suka 
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1. Uji Validitas dan Reabilitas Tingkat Layanan yang Diharapkan 

a. Tangible 

Correlations 

  VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 VAR00005 VAR00006 VAR00007 VAR00008 VAR00009 VAR00010 VAR00011 TOTAL 

VAR00001 Pearson Correlation 1 .934
**
 .765

**
 .897

**
 .893

**
 .869

**
 .761

**
 .717

**
 .807

**
 .831

**
 .770

**
 .876

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00002 Pearson Correlation .934
**
 1 .774

**
 .835

**
 .829

**
 .834

**
 .664

**
 .747

**
 .834

**
 .871

**
 .767

**
 .859

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00003 Pearson Correlation .765
**
 .774

**
 1 .602

**
 .750

**
 .756

**
 .559

**
 .745

**
 .697

**
 .699

**
 .842

**
 .860

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00004 Pearson Correlation .897
**
 .835

**
 .602

**
 1 .893

**
 .750

**
 .608

**
 .627

**
 .627

**
 .831

**
 .667

**
 .751

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00005 Pearson Correlation .893
**
 .829

**
 .750

**
 .893

**
 1 .834

**
 .602

**
 .567

**
 .614

**
 .722

**
 .704

**
 .742

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00006 Pearson Correlation .869
**
 .834

**
 .756

**
 .750

**
 .834

**
 1 .824

**
 .632

**
 .772

**
 .702

**
 .657

**
 .831

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00007 Pearson Correlation .761
**
 .664

**
 .559

**
 .608

**
 .602

**
 .824

**
 1 .646

**
 .814

**
 .602

**
 .632

**
 .790

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00008 Pearson Correlation .717
**
 .747

**
 .745

**
 .627

**
 .567

**
 .632

**
 .646

**
 1 .803

**
 .878

**
 .877

**
 .826

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00009 Pearson Correlation .807
**
 .834

**
 .697

**
 .627

**
 .614

**
 .772

**
 .814

**
 .803

**
 1 .835

**
 .787

**
 .862

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00010 Pearson Correlation .831
**
 .871

**
 .699

**
 .831

**
 .722

**
 .702

**
 .602

**
 .878

**
 .835

**
 1 .855

**
 .823

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00011 Pearson Correlation .770
**
 .767

**
 .842

**
 .667

**
 .704

**
 .657

**
 .632

**
 .877

**
 .787

**
 .855

**
 1 .823

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .876
**
 .859

**
 .860

**
 .751

**
 .742

**
 .831

**
 .790

**
 .826

**
 .862

**
 .823

**
 .823

**
 1 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.965 .965 7 
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b. Reliability 

Correlations 

Variables 

Variables 

VAR00012 VAR00013 VAR00014 VAR00015 VAR00016 TOTAL 

 VAR00012 Pearson Correlation 1 .887
*
 .931

*
 .826

*
 .681

*
 .899

*
 

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

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00013 Pearson Correlation .887
*
 1 .873

*
 .923

*
 .907

*
 .899

*
 

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

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00014 Pearson Correlation .931
*
 .873

*
 1 .815

*
 .728

*
 .909

*
 

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

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00015 Pearson Correlation .826
*
 .923

*
 .815

*
 1 .943

*
 .924

*
 

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

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00016 Pearson Correlation .681
*
 .907

*
 .728

*
 .943

*
 1 .837

*
 

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

N 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .899
*
 .899

*
 .909

*
 .924

*
 .837

*
 1 

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

N 30 30 30 30 30 30 

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

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.963 .966 5 

 

c. Responsiveness 

Correlations 

  VAR00017 VAR00018 VAR00019 VAR00020 TOTAL 

VAR00017 Pearson Correlation 1 .916
**
 .910

**
 .933

**
 .971

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

VAR00018 Pearson Correlation .916
**
 1 .785

**
 .850

**
 .935

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

VAR00019 Pearson Correlation .910
**
 .785

**
 1 .893

**
 .902

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

VAR00020 Pearson Correlation .933
**
 .850

**
 .893

**
 1 .935

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .971
**
 .935

**
 .902

**
 .935

**
 1 

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

N 30 30 30 30 30 

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

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.963 .967 4 

 

d. Assurance 

Correlations 

  VAR00021 VAR00022 VAR00023 VAR00024 VAR00025 VAR00026 VAR00027 TOTAL 

VAR00021 Pearson Correlation 1 .972
**
 .919

**
 .874

**
 .846

**
 .855

**
 .888

**
 .910

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00022 Pearson Correlation .972
**
 1 .890

**
 .900

**
 .826

**
 .882

**
 .866

**
 .917

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00023 Pearson Correlation .919
**
 .890

**
 1 .951

**
 .829

**
 .834

**
 .961

**
 .929

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00024 Pearson Correlation .874
**
 .900

**
 .951

**
 1 .788

**
 .847

**
 .959

**
 .963

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00025 Pearson Correlation .846
**
 .826

**
 .829

**
 .788

**
 1 .776

**
 .832

**
 .841

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 
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VAR00026 Pearson Correlation .855
**
 .882

**
 .834

**
 .847

**
 .776

**
 1 .866

**
 .898

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00027 Pearson Correlation .888
**
 .866

**
 .961

**
 .959

**
 .832

**
 .866

**
 1 .952

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .910
**
 .917

**
 .929

**
 .963

**
 .841

**
 .898

**
 .952

**
 1 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.978 .979 6 

 

e. Empathy 

 

Correlations 

  VAR00028 VAR00029 VAR00030 VAR00031 VAR00032 VAR00033 VAR00034 TOTAL 

VAR00028 Pearson Correlation 1 .939
**
 .937

**
 .697

**
 .876

**
 .765

**
 .819

**
 .894

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00029 Pearson Correlation .939
**
 1 .945

**
 .742

**
 .866

**
 .868

**
 .872

**
 .915

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00030 Pearson Correlation .937
**
 .945

**
 1 .822

**
 .945

**
 .893

**
 .913

**
 .956

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00031 Pearson Correlation .697
**
 .742

**
 .822

**
 1 .896

**
 .840

**
 .697

**
 .858

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00032 Pearson Correlation .876
**
 .866

**
 .945

**
 .896

**
 1 .922

**
 .872

**
 .935

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00033 Pearson Correlation .765
**
 .868

**
 .893

**
 .840

**
 .922

**
 1 .940

**
 .923

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00034 Pearson Correlation .819
**
 .872

**
 .913

**
 .697

**
 .872

**
 .940

**
 1 .923

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .894
**
 .915

**
 .956

**
 .858

**
 .935

**
 .923

**
 .923

**
 1 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.974 .977 5 

 

2. Uji Validitas dan Reabilitas Tingkat Layanan yang Dirasakan 

a. Tangible 

 

Correlations 

  VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 VAR00005 VAR00006 VAR00007 VAR00008 VAR00009 VAR00010 VAR00011 TOTAL 

VAR00001 Pearson Correlation 1 .173 -.222 .898
**
 .350 .089 .256 .199 .199 -.101 -.128 .490

**
 

Sig. (2-tailed)  .362 .239 .000 .058 .641 .171 .293 .292 .596 .502 .006 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00002 Pearson Correlation .173 1 -.014 .177 -.069 .280 .411
*
 .112 .321 .224 .168 .413

*
 

Sig. (2-tailed) .362  .943 .348 .717 .133 .024 .554 .083 .234 .375 .023 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00003 Pearson Correlation -.222 -.014 1 -.247 -.068 -.184 -.157 .111 .417
*
 .398

*
 .594

**
 .265 

Sig. (2-tailed) .239 .943  .187 .722 .331 .407 .561 .022 .029 .001 .157 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00004 Pearson Correlation .898
**
 .177 -.247 1 .320 .229 .330 .197 .237 -.215 -.192 .439

*
 

Sig. (2-tailed) .000 .348 .187  .085 .223 .075 .297 .208 .254 .309 .015 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00005 Pearson Correlation .350 -.069 -.068 .320 1 .185 -.075 .293 .022 .119 -.066 .347 

Sig. (2-tailed) .058 .717 .722 .085  .329 .693 .116 .906 .531 .728 .060 
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00006 Pearson Correlation .089 .280 -.184 .229 .185 1 .382
*
 .251 .183 .097 .180 .396

*
 

Sig. (2-tailed) .641 .133 .331 .223 .329  .037 .182 .334 .611 .342 .030 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00007 Pearson Correlation .256 .411
*
 -.157 .330 -.075 .382

*
 1 .609

**
 .342 -.173 .000 .302 

Sig. (2-tailed) .171 .024 .407 .075 .693 .037  .000 .064 .360 1.000 .105 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00008 Pearson Correlation .199 .112 .111 .197 .293 .251 .609
**
 1 .287 .055 -.180 .425

*
 

Sig. (2-tailed) .293 .554 .561 .297 .116 .182 .000  .124 .773 .341 .019 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00009 Pearson Correlation .199 .321 .417
*
 .237 .022 .183 .342 .287 1 .582

**
 .492

**
 .590

**
 

Sig. (2-tailed) .292 .083 .022 .208 .906 .334 .064 .124  .001 .006 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00010 Pearson Correlation -.101 .224 .398
*
 -.215 .119 .097 -.173 .055 .582

**
 1 .521

**
 .497

**
 

Sig. (2-tailed) .596 .234 .029 .254 .531 .611 .360 .773 .001  .003 .005 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00011 Pearson Correlation -.128 .168 .594
**
 -.192 -.066 .180 .000 -.180 .492

**
 .521

**
 1 .371

*
 

Sig. (2-tailed) .502 .375 .001 .309 .728 .342 1.000 .341 .006 .003  .044 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .490
**
 .413

*
 .265 .439

*
 .347 .396

*
 .302 .425

*
 .590

**
 .497

**
 .371

*
 1 

Sig. (2-tailed) .006 .023 .157 .015 .060 .030 .105 .019 .001 .005 .044  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.722 .739 7 

 

b. Reliability 

Correlations 

  VAR00012 VAR00013 VAR00014 VAR00015 VAR00016 TOTAL 

VAR00012 Pearson Correlation 1 .512
**
 .417

*
 .237 .275 .569

**
 

Sig. (2-tailed)  .004 .022 .207 .141 .001 

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00013 Pearson Correlation .512
**
 1 .224 .554

**
 .335 .545

**
 

Sig. (2-tailed) .004  .234 .001 .070 .002 

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00014 Pearson Correlation .417
*
 .224 1 .207 .168 .383

*
 

Sig. (2-tailed) .022 .234  .273 .374 .037 

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00015 Pearson Correlation .237 .554
**
 .207 1 .366

*
 .524

**
 

Sig. (2-tailed) .207 .001 .273  .047 .003 

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00016 Pearson Correlation .275 .335 .168 .366
*
 1 .412

*
 

Sig. (2-tailed) .141 .070 .374 .047  .024 

N 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .569
**
 .545

**
 .383

*
 .524

**
 .412

*
 1 
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Sig. (2-tailed) .001 .002 .037 .003 .024  

N 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.714 .711 5 

 

c. Responsiveness 

Correlations 

  VAR00017 VAR00018 VAR00019 VAR00020 TOTAL 

VAR00017 Pearson Correlation 1 .481
**
 .461

*
 -.084 .640

**
 

Sig. (2-tailed)  .007 .010 .658 .000 

N 30 30 30 30 30 

VAR00018 Pearson Correlation .481
**
 1 .544

**
 .227 .578

**
 

Sig. (2-tailed) .007  .002 .228 .001 

N 30 30 30 30 30 

VAR00019 Pearson Correlation .461
*
 .544

**
 1 .463

*
 .751

**
 

Sig. (2-tailed) .010 .002  .010 .000 

N 30 30 30 30 30 

VAR00020 Pearson Correlation -.084 .227 .463
*
 1 .384

*
 

Sig. (2-tailed) .658 .228 .010  .036 

N 30 30 30 30 30 
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TOTAL Pearson Correlation .640
**
 .578

**
 .751

**
 .384

*
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .036  

N 30 30 30 30 30 

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

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.726 .726 4 

 

d. Assurance 

Correlations 

  VAR00021 VAR00022 VAR00023 VAR00024 VAR00025 VAR00026 VAR00027 TOTAL 

VAR00021 Pearson Correlation 1 .600
**
 .587

**
 .360 .497

**
 .562

**
 .590

**
 .718

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .051 .005 .001 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00022 Pearson Correlation .600
**
 1 .645

**
 .307 .613

**
 .410

*
 .556

**
 .654

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .099 .000 .024 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00023 Pearson Correlation .587
**
 .645

**
 1 .582

**
 .618

**
 .595

**
 .692

**
 .733

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00024 Pearson Correlation .360 .307 .582
**
 1 .327 .400

*
 .458

*
 .574

**
 

Sig. (2-tailed) .051 .099 .001  .078 .029 .011 .001 
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00025 Pearson Correlation .497
**
 .613

**
 .618

**
 .327 1 .464

**
 .548

**
 .580

**
 

Sig. (2-tailed) .005 .000 .000 .078  .010 .002 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00026 Pearson Correlation .562
**
 .410

*
 .595

**
 .400

*
 .464

**
 1 .756

**
 .561

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .024 .001 .029 .010  .000 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00027 Pearson Correlation .590
**
 .556

**
 .692

**
 .458

*
 .548

**
 .756

**
 1 .800

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .718
**
 .654

**
 .733

**
 .574

**
 .580

**
 .561

**
 .800

**
 1 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.873 .872 6 
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e. Empathy 

Correlations 

  VAR00028 VAR00029 VAR00030 VAR00031 VAR00032 VAR00033 VAR00034 TOTAL 

VAR00028 Pearson Correlation 1 .951
**
 .751

**
 .297 .374

*
 .387

*
 .367

*
 .602

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .111 .042 .035 .046 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00029 Pearson Correlation .951
**
 1 .794

**
 .298 .477

**
 .370

*
 .454

*
 .661

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .109 .008 .044 .012 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00030 Pearson Correlation .751
**
 .794

**
 1 .331 .513

**
 .486

**
 .534

**
 .799

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .074 .004 .006 .002 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00031 Pearson Correlation .297 .298 .331 1 .143 .105 .147 .333 

Sig. (2-tailed) .111 .109 .074  .450 .580 .439 .072 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00032 Pearson Correlation .374
*
 .477

**
 .513

**
 .143 1 .605

**
 .603

**
 .607

**
 

Sig. (2-tailed) .042 .008 .004 .450  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00033 Pearson Correlation .387
*
 .370

*
 .486

**
 .105 .605

**
 1 .583

**
 .711

**
 

Sig. (2-tailed) .035 .044 .006 .580 .000  .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00034 Pearson Correlation .367
*
 .454

*
 .534

**
 .147 .603

**
 .583

**
 1 .654

**
 

Sig. (2-tailed) .046 .012 .002 .439 .000 .001  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .602
**
 .661

**
 .799

**
 .333 .607

**
 .711

**
 .654

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .072 .000 .000 .000  
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.873 .869 5 

 

 

3. Uji Validitas dan Reabilitas Model Kano Atribut Berfungsi 

a. Tangible 

Correlations 

  VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 VAR00005 VAR00006 VAR00007 VAR00008 VAR00009 VAR00010 VAR00011 TOTAL 

VAR00001 Pearson Correlation 1 .824
**
 .419

*
 -.052 .450

*
 .201 .181 .214 -.024 .322 .121 .385

*
 

Sig. (2-tailed)  .000 .021 .784 .013 .286 .339 .256 .901 .083 .525 .036 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00002 Pearson Correlation .824
**
 1 .213 .073 .590

**
 .280 .192 .106 -.093 .291 .186 .447

*
 

Sig. (2-tailed) .000  .259 .703 .001 .133 .310 .576 .626 .119 .325 .013 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00003 Pearson Correlation .419
*
 .213 1 .182 .422

*
 -.003 .134 .522

**
 .465

**
 .336 .417

*
 .369

*
 

Sig. (2-tailed) .021 .259  .337 .020 .988 .480 .003 .010 .070 .022 .045 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00004 Pearson Correlation -.052 .073 .182 1 .385
*
 .124 .142 .424

*
 .271 .197 .302 .455

*
 

Sig. (2-tailed) .784 .703 .337  .036 .513 .453 .020 .148 .297 .105 .012 
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00005 Pearson Correlation .450
*
 .590

**
 .422

*
 .385

*
 1 .166 -.043 .507

**
 .298 .272 .405

*
 .635

**
 

Sig. (2-tailed) .013 .001 .020 .036  .380 .822 .004 .109 .146 .027 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00006 Pearson Correlation .201 .280 -.003 .124 .166 1 .513
**
 .097 .090 .275 .269 .260 

Sig. (2-tailed) .286 .133 .988 .513 .380  .004 .611 .635 .141 .150 .165 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00007 Pearson Correlation .181 .192 .134 .142 -.043 .513
**
 1 .181 .000 .213 .239 .290 

Sig. (2-tailed) .339 .310 .480 .453 .822 .004  .339 1.000 .259 .204 .120 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00008 Pearson Correlation .214 .106 .522
**
 .424

*
 .507

**
 .097 .181 1 .440

*
 .153 .235 .431

*
 

Sig. (2-tailed) .256 .576 .003 .020 .004 .611 .339  .015 .419 .211 .017 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00009 Pearson Correlation -.024 -.093 .465
**
 .271 .298 .090 .000 .440

*
 1 .534

**
 .473

**
 .498

**
 

Sig. (2-tailed) .901 .626 .010 .148 .109 .635 1.000 .015  .002 .008 .005 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00010 Pearson Correlation .322 .291 .336 .197 .272 .275 .213 .153 .534
**
 1 .578

**
 .544

**
 

Sig. (2-tailed) .083 .119 .070 .297 .146 .141 .259 .419 .002  .001 .002 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00011 Pearson Correlation .121 .186 .417
*
 .302 .405

*
 .269 .239 .235 .473

**
 .578

**
 1 .514

**
 

Sig. (2-tailed) .525 .325 .022 .105 .027 .150 .204 .211 .008 .001  .004 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .385
*
 .447

*
 .369

*
 .455

*
 .635

**
 .260 .290 .431

*
 .498

**
 .544

**
 .514

**
 1 

Sig. (2-tailed) .036 .013 .045 .012 .000 .165 .120 .017 .005 .002 .004  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).          

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.718 .717 7 

 

b. Reliability 

 

Correlations 

  VAR00012 VAR00013 VAR00014 VAR00015 VAR00016 TOTAL 

VAR00012 Pearson Correlation 1 .309 .435
*
 .579

**
 .486

**
 .473

**
 

Sig. (2-tailed)  .096 .016 .001 .006 .008 

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00013 Pearson Correlation .309 1 .621
**
 .300 .258 .416

*
 

Sig. (2-tailed) .096  .000 .108 .169 .022 

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00014 Pearson Correlation .435
*
 .621

**
 1 .598

**
 .514

**
 .581

**
 

Sig. (2-tailed) .016 .000  .000 .004 .001 

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00015 Pearson Correlation .579
**
 .300 .598

**
 1 .710

**
 .656

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .108 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00016 Pearson Correlation .486
**
 .258 .514

**
 .710

**
 1 .733

**
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Sig. (2-tailed) .006 .169 .004 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .473
**
 .416

*
 .581

**
 .656

**
 .733

**
 1 

Sig. (2-tailed) .008 .022 .001 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.824 .822 5 

 

c. Responsiveness 

Correlations 

  VAR00017 VAR00018 VAR00019 VAR00020 TOTAL 

VAR00017 Pearson Correlation 1 .648
**
 .552

**
 .485

**
 .735

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

VAR00018 Pearson Correlation .648
**
 1 .443

*
 .680

**
 .834

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .014 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

VAR00019 Pearson Correlation .552
**
 .443

*
 1 .618

**
 .615

**
 

Sig. (2-tailed) .002 .014  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 
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VAR00020 Pearson Correlation .485
**
 .680

**
 .618

**
 1 .691

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .735
**
 .834

**
 .615

**
 .691

**
 1 

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

N 30 30 30 30 30 

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

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.838 .842 4 

 

d. Assurance 

Correlations 

  VAR00021 VAR00022 VAR00023 VAR00024 VAR00025 VAR00026 VAR00027 TOTAL 

VAR00021 Pearson Correlation 1 .582
**
 .717

**
 .584

**
 .516

**
 .146 .233 .783

**
 

Sig. (2-tailed)  .001 .000 .001 .003 .440 .214 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00022 Pearson Correlation .582
**
 1 .501

**
 .261 .379

*
 .429

*
 .129 .591

**
 

Sig. (2-tailed) .001  .005 .164 .039 .018 .498 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00023 Pearson Correlation .717
**
 .501

**
 1 .632

**
 .520

**
 .196 .237 .719

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .005  .000 .003 .298 .207 .000 
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00024 Pearson Correlation .584
**
 .261 .632

**
 1 .513

**
 .073 .612

**
 .687

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .164 .000  .004 .703 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00025 Pearson Correlation .516
**
 .379

*
 .520

**
 .513

**
 1 .007 .198 .676

**
 

Sig. (2-tailed) .003 .039 .003 .004  .970 .293 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00026 Pearson Correlation .146 .429
*
 .196 .073 .007 1 .154 .262 

Sig. (2-tailed) .440 .018 .298 .703 .970  .418 .161 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00027 Pearson Correlation .233 .129 .237 .612
**
 .198 .154 1 .419

*
 

Sig. (2-tailed) .214 .498 .207 .000 .293 .418  .021 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .783
**
 .591

**
 .719

**
 .687

**
 .676

**
 .262 .419

*
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .161 .021  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.827 .826 6 
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e. Empathy 

 

Correlations 

  VAR00028 VAR00029 VAR00030 VAR00031 VAR00032 VAR00033 VAR00034 TOTAL 

VAR00028 Pearson Correlation 1 .715
**
 .755

**
 .752

**
 .455

*
 .332 .023 .425

*
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .011 .073 .903 .019 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00029 Pearson Correlation .715
**
 1 .617

**
 .579

**
 .445

*
 .204 .068 .362

*
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .001 .014 .280 .722 .049 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00030 Pearson Correlation .755
**
 .617

**
 1 .597

**
 .454

*
 .390

*
 .019 .576

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .001 .012 .033 .919 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00031 Pearson Correlation .752
**
 .579

**
 .597

**
 1 .529

**
 .338 .154 .387

*
 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .001  .003 .068 .415 .035 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00032 Pearson Correlation .455
*
 .445

*
 .454

*
 .529

**
 1 .180 .103 .515

**
 

Sig. (2-tailed) .011 .014 .012 .003  .342 .589 .004 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00033 Pearson Correlation .332 .204 .390
*
 .338 .180 1 .411

*
 .577

**
 

Sig. (2-tailed) .073 .280 .033 .068 .342  .024 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00034 Pearson Correlation .023 .068 .019 .154 .103 .411
*
 1 .200 

Sig. (2-tailed) .903 .722 .919 .415 .589 .024  .290 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .425
*
 .362

*
 .576

**
 .387

*
 .515

**
 .577

**
 .200 1 
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Sig. (2-tailed) .019 .049 .001 .035 .004 .001 .290  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.802 .806 5 

 

4. Uji Validitas dan Reabilitas Model Kano Atribut Tidak Berfungsi 

a. Tangible 

 

Correlations 

  VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 VAR00005 VAR00006 VAR00007 VAR00008 VAR00009 VAR00010 VAR00011 TOTAL 

VAR00001 Pearson Correlation 1 .867
**
 .478

**
 .678

**
 .694

**
 .748

**
 .814

**
 .661

**
 .807

**
 .689

**
 .609

**
 .594

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .008 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00002 Pearson Correlation .867
**
 1 .725

**
 .694

**
 .649

**
 .861

**
 .790

**
 .719

**
 .933

**
 .579

**
 .702

**
 .748

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00003 Pearson Correlation .478
**
 .725

**
 1 .768

**
 .582

**
 .597

**
 .575

**
 .646

**
 .770

**
 .460

*
 .764

**
 .758

**
 

Sig. (2-tailed) .008 .000  .000 .001 .000 .001 .000 .000 .011 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00004 Pearson Correlation .678
**
 .694

**
 .768

**
 1 .735

**
 .626

**
 .596

**
 .812

**
 .777

**
 .675

**
 .690

**
 .747

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00005 Pearson Correlation .694
**
 .649

**
 .582

**
 .735

**
 1 .627

**
 .747

**
 .639

**
 .682

**
 .814

**
 .545

**
 .691

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00006 Pearson Correlation .748
**
 .861

**
 .597

**
 .626

**
 .627

**
 1 .881

**
 .644

**
 .790

**
 .351 .407

*
 .538

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .057 .026 .002 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00007 Pearson Correlation .814
**
 .790

**
 .575

**
 .596

**
 .747

**
 .881

**
 1 .510

**
 .717

**
 .507

**
 .440

*
 .533

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .001 .000 .000  .004 .000 .004 .015 .002 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00008 Pearson Correlation .661
**
 .719

**
 .646

**
 .812

**
 .639

**
 .644

**
 .510

**
 1 .753

**
 .531

**
 .560

**
 .612

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .004  .000 .003 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00009 Pearson Correlation .807
**
 .933

**
 .770

**
 .777

**
 .682

**
 .790

**
 .717

**
 .753

**
 1 .681

**
 .814

**
 .756

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00010 Pearson Correlation .689
**
 .579

**
 .460

*
 .675

**
 .814

**
 .351 .507

**
 .531

**
 .681

**
 1 .776

**
 .770

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .011 .000 .000 .057 .004 .003 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00011 Pearson Correlation .609
**
 .702

**
 .764

**
 .690

**
 .545

**
 .407

*
 .440

*
 .560

**
 .814

**
 .776

**
 1 .827

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .002 .026 .015 .001 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .594
**
 .748

**
 .758

**
 .747

**
 .691

**
 .538

**
 .533

**
 .612

**
 .756

**
 .770

**
 .827

**
 1 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .002 .002 .000 .000 .000 .000  
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.941 .946 7 

 

b. Reliability 

 

Correlations 

  VAR00012 VAR00013 VAR00014 VAR00015 VAR00016 TOTAL 

VAR00012 Pearson Correlation 1 .887
**
 .902

**
 .693

**
 .903

**
 .851

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00013 Pearson Correlation .887
**
 1 .861

**
 .844

**
 .929

**
 .866

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00014 Pearson Correlation .902
**
 .861

**
 1 .893

**
 .926

**
 .952

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 

VAR00015 Pearson Correlation .693
**
 .844

**
 .893

**
 1 .828

**
 .889

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 
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VAR00016 Pearson Correlation .903
**
 .929

**
 .926

**
 .828

**
 1 .937

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .851
**
 .866

**
 .952

**
 .889

**
 .937

**
 1 

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

N 30 30 30 30 30 30 

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.968 .970 5 

 

c. Responsiveness 

Correlations 

  VAR00017 VAR00018 VAR00019 VAR00020 TOTAL 

VAR00017 Pearson Correlation 1 .913
**
 .957

**
 .918

**
 .889

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

VAR00018 Pearson Correlation .913
**
 1 .954

**
 .833

**
 .871

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

VAR00019 Pearson Correlation .957
**
 .954

**
 1 .873

**
 .921

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
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N 30 30 30 30 30 

VAR00020 Pearson Correlation .918
**
 .833

**
 .873

**
 1 .878

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .889
**
 .871

**
 .921

**
 .878

**
 1 

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

N 30 30 30 30 30 

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.973 .975 4 

 

d. Assurance 

Correlations 

  VAR00021 VAR00022 VAR00023 VAR00024 VAR00025 VAR00026 VAR00027 TOTAL 

VAR00021 Pearson Correlation 1 .841
**
 .928

**
 .711

**
 .937

**
 .588

**
 .794

**
 .839

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00022 Pearson Correlation .841
**
 1 .945

**
 .863

**
 .792

**
 .788

**
 .858

**
 .939

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00023 Pearson Correlation .928
**
 .945

**
 1 .812

**
 .872

**
 .700

**
 .890

**
 .918

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00024 Pearson Correlation .711
**
 .863

**
 .812

**
 1 .826

**
 .852

**
 .826

**
 .900

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00025 Pearson Correlation .937
**
 .792

**
 .872

**
 .826

**
 1 .623

**
 .786

**
 .843

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00026 Pearson Correlation .588
**
 .788

**
 .700

**
 .852

**
 .623

**
 1 .832

**
 .786

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00027 Pearson Correlation .794
**
 .858

**
 .890

**
 .826

**
 .786

**
 .832

**
 1 .831

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .839
**
 .939

**
 .918

**
 .900

**
 .843

**
 .786

**
 .831

**
 1 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.960 .970 6 
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e. Empathy 

Correlations 

  VAR00028 VAR00029 VAR00030 VAR00031 VAR00032 VAR00033 VAR00034 TOTAL 

VAR00028 Pearson Correlation 1 .922
**
 .866

**
 .765

**
 .825

**
 .804

**
 .846

**
 .864

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00029 Pearson Correlation .922
**
 1 .877

**
 .847

**
 .819

**
 .737

**
 .781

**
 .807

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00030 Pearson Correlation .866
**
 .877

**
 1 .892

**
 .859

**
 .868

**
 .912

**
 .848

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00031 Pearson Correlation .765
**
 .847

**
 .892

**
 1 .894

**
 .839

**
 .890

**
 .828

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00032 Pearson Correlation .825
**
 .819

**
 .859

**
 .894

**
 1 .814

**
 .859

**
 .828

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00033 Pearson Correlation .804
**
 .737

**
 .868

**
 .839

**
 .814

**
 1 .853

**
 .865

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR00034 Pearson Correlation .846
**
 .781

**
 .912

**
 .890

**
 .859

**
 .853

**
 1 .842

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .864
**
 .807

**
 .848

**
 .828

**
 .828

**
 .865

**
 .842

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.961 .963 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



117 

 

1. Data Kuesioner Harapan (expectation) 

 

  Tangible Reliability Responsiveness Assurance Emphaty 

  A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 A16 A17 A18 A19 A20 A21 A22 A23 A24 A25 A26 A27 

1 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

2 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 

5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

7 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

11 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

14 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

16 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 4 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

23 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

24 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 3 3 

25 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

28 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 3 3 4 3 5 3 4 3 4 2 3 4 4 3 3 
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29 4 5 3 5 3 3 3 5 5 3 4 5 5 4 5 5 3 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 

30 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

32 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

34 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

36 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

37 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

38 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

39 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

40 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

42 4 4 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

43 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

44 3 3 3 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 4 5 3 5 3 3 

45 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

46 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

48 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 

54 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

56 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 

59 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



119 

 

61 5 5 4 5 4 3 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

64 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

65 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

67 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 

68 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

69 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

70 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

73 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 

74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

75 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

76 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

77 4 5 5 5 5 4 4 5 3 4 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

78 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 

79 4 4 5 4 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

80 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

82 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

84 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

87 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

94 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

95 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

96 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 3 5 5 5 5 4 5 

 

2. Data Kuesioner Yang Dirasakan (perceived) 

 

  Tangible Reliability Responsiveness Assurance Emphaty 

  A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 14 A15 A16 A17 A18 A19 A20 A21 A22 A23 A24 A25 A26 A27 

1 4 3 1 3 1 1 2 3 3 1 1 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 

2 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

3 3 3 3 5 4 4 4 3 2 2 3 3 2 3 3 4 4 3 5 4 3 4 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 

5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 

6 4 4 2 4 3 3 3 4 3 4 3 3 2 2 4 3 2 3 3 4 3 4 3 3 2 3 4 

7 4 5 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 2 3 3 

8 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 

9 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 

10 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 

11 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

12 5 5 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 3 3 4 3 3 3 

13 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 

14 4 3 1 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

15 4 5 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 

16 5 5 4 5 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

17 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 

18 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 5 4 5 3 3 5 3 4 3 3 5 5 3 3 4 

19 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 3 4 2 3 2 3 3 

21 3 4 5 4 3 3 3 4 3 4 4 3 5 4 5 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

22 5 5 5 3 1 2 1 3 1 1 5 2 1 3 1 2 3 3 4 5 2 4 1 1 1 2 1 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 
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24 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

25 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

26 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

28 3 3 3 2 3 4 4 3 4 5 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 3 4 4 3 3 

29 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 4 2 3 1 4 3 2 3 3 1 3 2 2 3 3 3 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

32 3 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 3 5 4 3 4 4 4 5 4 5 

33 4 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 5 4 3 3 3 3 

34 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 

35 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

36 2 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 2 3 3 4 4 

37 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 

38 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

40 4 4 5 1 2 2 2 5 4 4 4 4 3 2 4 4 5 4 4 3 3 2 4 4 3 4 4 

41 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 

42 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

43 4 4 3 4 4 2 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

44 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 5 3 3 3 4 3 3 

45 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 1 4 1 1 1 1 4 4 4 3 3 4 4 3 1 

47 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

48 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

49 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 5 4 3 3 3 4 3 

50 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

51 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

54 4 2 2 3 2 2 4 4 4 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 5 2 2 

55 4 4 5 4 4 3 2 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
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56 4 3 3 4 4 3 4 5 3 3 2 2 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

57 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 3 3 2 2 3 3 3 

58 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

59 4 3 5 5 5 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 5 5 5 4 4 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 

61 3 3 3 3 5 5 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 5 4 3 4 4 3 3 2 2 3 

62 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 

63 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 5 5 4 

64 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2 3 1 3 2 1 3 1 2 2 2 2 

65 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 2 4 4 3 4 3 3 

66 3 3 3 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 

67 2 2 5 2 4 3 3 2 2 3 4 3 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 1 2 2 2 3 

68 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 

69 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

70 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

72 4 3 5 5 4 4 4 4 3 3 5 5 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 

73 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 

75 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 

76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 

77 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 5 3 4 4 3 4 

78 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 

79 4 4 4 4 3 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

80 3 3 4 2 3 4 4 3 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 1 2 2 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

84 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 5 4 

85 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

86 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

87 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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88 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 

89 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 

90 4 4 3 4 2 2 2 2 4 4 2 4 2 3 3 3 4 3 4 4 3 4 2 2 2 3 3 

91 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 

92 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 2 3 3 

93 3 2 3 3 2 3 2 4 2 4 2 2 4 2 4 2 4 4 4 4 4 3 3 2 2 2 2 

94 4 3 4 4 5 5 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 5 

95 4 3 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 

96 3 3 3 4 3 4 3 3 5 3 3 3 3 4 3 5 5 3 3 3 3 4 3 4 5 3 3 

 

3. Data Kuesioner Tingkat Berfungsi 

  Tangible Reliability Responsiveness Assurance Emphaty 

  A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 14 A15 A16 A17 A18 A19 A20 A21 A22 A23 A24 A25 A26 A27 

1 2 2 1 3 2 3 3 2 2 1 1 1 3 3 3 3 3 3 1 1 3 1 3 3 2 1 1 

2 1 1 2 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

3 3 3 3 1 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 

4 2 1 2 1 2 3 3 1 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 

5 1 3 3 1 4 2 3 1 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 

6 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 2 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 

7 3 3 2 4 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 4 4 4 4 

8 1 3 2 2 3 3 2 1 1 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

9 1 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 1 3 3 1 1 3 3 1 1 1 

10 1 3 2 1 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

11 1 1 1 1 3 2 2 3 2 3 1 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 

12 1 1 3 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 

13 2 2 2 1 3 1 2 3 1 1 3 2 1 2 1 2 3 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

14 3 3 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 3 3 2 3 2 1 3 2 2 2 2 3 2 

15 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 4 2 3 2 3 2 3 4 4 2 2 2 2 2 

16 1 1 2 1 3 2 2 1 3 2 2 2 3 3 3 2 1 1 2 2 3 2 2 3 3 3 2 

17 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 

18 1 3 2 1 2 2 3 1 1 2 2 2 2 1 1 3 1 1 1 1 3 2 2 2 2 1 1 

19 1 2 2 1 1 1 1 3 3 2 1 2 1 1 3 3 2 3 1 3 2 3 3 3 3 3 2 



124 

 

20 2 2 3 3 3 3 3 4 4 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 4 3 2 3 3 3 3 

21 3 1 1 1 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

22 1 1 1 1 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 2 4 3 3 3 3 3 3 3 

23 1 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 3 2 1 1 2 2 1 3 2 1 1 2 

24 2 1 3 1 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

25 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

26 2 2 1 1 2 1 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 1 2 2 

27 2 2 1 1 2 1 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 1 2 2 

28 1 1 3 4 3 2 1 3 3 1 2 1 2 1 3 1 3 2 1 2 2 3 3 3 3 3 3 

29 2 1 2 2 3 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 1 1 

30 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

31 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 

32 1 1 2 1 1 1 3 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 2 2 1 1 

33 3 2 4 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

34 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 

35 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

36 3 1 3 1 1 1 1 1 3 1 3 1 3 3 1 1 1 1 1 1 3 1 3 1 1 1 3 

37 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

38 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

39 1 3 3 1 2 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

40 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 

41 1 1 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

42 2 2 3 2 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

43 1 3 2 1 2 2 2 3 2 1 3 1 3 1 3 1 3 1 1 1 3 2 2 3 2 3 2 

44 1 1 2 2 1 1 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

46 3 3 1 3 4 3 3 1 1 1 1 1 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

47 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

48 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

49 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

50 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

51 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 



125 

 

52 3 3 3 3 4 1 4 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 1 3 2 2 3 2 

53 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

54 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 

55 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

56 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

58 1 3 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 

59 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 

60 1 2 2 2 1 1 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 

61 3 3 2 1 2 3 2 3 1 2 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 

62 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 

63 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

64 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 

65 3 1 2 2 2 4 4 3 1 2 1 2 2 3 1 3 3 2 4 3 3 4 3 1 1 3 2 

66 3 3 4 3 3 3 3 3 4 1 2 3 3 1 1 2 3 2 1 2 1 1 2 2 3 3 2 

67 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

68 1 1 2 1 1 1 1 4 3 3 3 4 3 3 1 1 1 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 

69 3 3 3 1 4 1 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 1 3 3 3 3 

70 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 

71 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

72 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

73 2 2 2 2 2 1 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

74 1 3 1 1 1 3 3 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 

75 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 

76 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 

77 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

78 1 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

79 1 3 3 1 1 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

80 2 1 3 4 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

81 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

82 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

83 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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84 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

85 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

86 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

87 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

88 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 

89 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 

90 3 3 3 3 3 3 3 2 2 1 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 

91 3 3 2 1 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

92 1 3 2 3 3 2 1 3 3 2 3 3 3 4 4 2 1 2 3 4 2 2 2 4 2 2 3 

93 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 4 3 3 3 3 

94 2 3 1 3 1 1 1 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 1 

95 3 3 2 4 1 3 3 4 4 1 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 

96 1 2 2 1 1 3 3 1 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 3 1 2 1 1 2 2 1 

 

4. Data Kuesioner Tingkat Tidak Berfungsi 

  Tangible Reliability Responsiveness Assurance Emphaty 

  A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 14 A15 A16 A17 A18 A19 A20 A21 A22 A23 A24 A25 A26 A27 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

6 3 3 3 3 3 4 5 3 3 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 4 

7 3 3 3 3 4 4 3 3 4 5 5 5 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 
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16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 3 3 5 5 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 

21 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

22 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 

23 5 5 5 3 4 5 5 5 3 5 5 5 5 3 3 5 3 5 3 5 5 3 4 3 4 4 5 

24 5 5 5 5 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

32 5 4 3 3 5 3 5 3 5 4 3 4 3 3 4 5 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

35 4 3 4 4 3 4 3 4 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

36 5 3 3 3 5 3 5 5 5 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 5 3 5 3 5 5 3 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

39 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

40 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

41 5 5 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

42 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 

43 5 4 5 5 5 4 5 4 3 4 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 

44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

46 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

49 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

55 4 5 3 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

56 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

58 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

59 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

60 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

61 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 

62 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

63 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

64 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 

65 5 4 5 5 5 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 4 3 

66 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 4 4 

67 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 3 4 4 

5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

69 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 3 5 5 

70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 

74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

75 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

79 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

82 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

83 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

86 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

88 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

93 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 2 2 2 4 2 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

94 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

95 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 3 3 

96 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

 

5. Data Kategori Kano 

 

 

Tangible Reliability Responsiveness Assurance Emphaty 

  A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 14 A15 A16 A17 A18 A19 A20 A21 A22 A23 A24 A25 A26 A27 

1 M M O M M M M M M O O O M M M M M M O O M O M M M O O 

2 O O M O O O M O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

3 M M M O M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M 

4 M O M O M M M O M O O O M M M O O O M O O M O O O O O 

5 O M M O M M M O M M M M M M M M M M M M M M M M M M M 

6 I I I I I I M I I M M M M M I I I I I I I M M M M M I 

7 I I I I I I I I I M M M I I I I I I I I I I I I I I I 

8 O M M M M M M O O M M M M M M M M M M M M M M M M M M 

9 O M M O M M O M M M M M M M O M M O M M O O M M O O O 

10 O M M O M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M 
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11 O O O O M M M M M M O M M M O M M O O O O O O O M M O 

12 O O M O M O M M M M M M M O M O M M M M M M M M M M M 

13 M M M O M O M M O O M M O M O M M M O O O M O O O O O 

14 M M M M O O O O M M M M M O M M M M M O M M M M M M M 

15 I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I 

16 O O M O M M M O M M M M M M M M O O M M M M M M M M M 

17 O M M O M M M M M I I A M I I M M I I I A I O O O O O 

18 O M M O M M M O O M M M M O O M O O O O M M M M M O O 

19 O M M O O O O M M M O M O O M M M M O M M M M M M M M 

20 M M M M M M M I M M M O M M I M I M O M I I I M I I M 

21 I O O O I I I I I I O I I I I I I I I I I I I I I I I 

22 A A A A I I I I I I I I O I I I I I I I O O O O O O O 

23 O M O I I M M M A M M M M I I M I O A M M A I I A A M 

24 M O M O I I I I I M M M M M M M M M M M M M M M M M M 

25 M O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

26 M M O O M O O M M M M M M M M M M M M M M M M M O M M 

27 M M O O M O O M M M M M M M M M M M M M M M M M O M M 

28 O O M M M M M M M O M O M O M O M M O M M M M M M M M 

29 M O M M M M M O M M M M M M M M M M M M M M M M M O O 

30 O M M M O O O O M M M M M O M M M M M M M M M M M M M 

31 M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M O M O O M O M 

32 O A I A O A M A O A A A I A I O O I O A I A I I I A A 

33 M M M M M M M O M M M M M M M M M M M M M M M M M M M 

34 M M M M M M M M M M M M M O O O O M M M M M M M O O O 

35 A I A A A A A A A O O O O A A A O O O A O O O O O O O 

36 M A I A O A O O M O I O I M A O A O A O M A M A O O I 

37 M M M O M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M 

38 O O M M O O O M O O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

39 O M M A I O M M O O O O O A O O O A O A O O O O O O O 

40 O O M M O M M A M M O O M M A M I I A O O O M M A M M 

41 O O I I I O O O I I I I O O O O O O O O O O O O O O O 

42 I I I M M M M M M O O O O O O O O O O O O O O O O O O 
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43 O I M O M I M I I A M A I A M O I A A O I I I I I I I 

44 A A I I A A I I I A A A A A A A A A A A A A A A A A A 

45 I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I 

46 M M A M I I M A A O O O M M M M M M M M M M M M M M M 

47 O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

48 M M M M M M M M M M M M M M M O M O M M M M M M M M M 

49 O I M O O O O A O O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

50 O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

51 O O O O O M O M M O M M M O M M M O M O M M O M M M M 

52 M M M M M O M M M M M M M M M M M M M M M O M M M M M 

53 O O M O O O O O M O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

54 O M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M O O O O M M 

55 A O A O A O O O O A O O O O O O O A O O O O O O O O O 

56 O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

57 I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I 

58 O M O O O O A M O O O O A O O A O O O O O O O O O M O 

59 O O O O O O M A O A A O O M O M O M M M M M M O O M O 

60 O I M M O O O M M M M M M M M M M M M M M M M M O O O 

61 M I M A M M M I O M O O I M M O A O M A A A M M I I I 

62 O A O I O O O A O O O O M O I O M M O A M I O O O O O 

63 A I O O O O O A O O O O O O O O O A A A O A A O O A A 

64 I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I 

65 M A M M M I I I A I O M M I O I I I I I I I M O A I I 

66 M M I M M M M M M O M M I A O M M I O I A O M M M I I 

67 M M I I M I I M M M M I I I M I M I M I M M M M I I I 

68 O O M A O O O M M I M M M M O O O O O O M M M M M M M 

69 I I I A M O M M O M M I I I M M M I I I M M O I I M M 

70 O O O O O O M M M M M M M M M M M M O O M O M M M M M 

71 O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

72 O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

73 M M M M M O O M M I I M I I M M I M M M M M M M I M M 

74 O M O O O M M O M O O M M O O O O O M M O O O O O O O 
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75 O O M M M M M M M O O O O M M O M O M O M O O O O M M 

76 M M M M M M M M M M M M M M O O M M M O M M M I I I I 

77 O O O M M O O O M O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

78 O O M I I M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M 

79 O I M O O M M M O O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

80 M O M M O O O M M O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

81 O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

82 O M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M 

83 I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I 

84 O O M M O O O O O O M O M O O O M O O O O O O O O O O 

85 O M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M 

86 I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I 

87 O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O 

88 M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M 

89 M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M 

90 M M M M M M M M M O M M M M M M M M M M M M M M M M M 

91 M M M O M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M 

92 O M M M M M O M M M M M M M M M O M M M M M M M M M M 

93 I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I 

94 M M O M O O O M M O M O M M M M O O M M M M M M M M O 

95 I I I I A I I M M O I M I I I M M I M M I I I M I I I 

96 A I M O O M M O M A O A M M M A O O M M O M O A M I A 
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TABEL R 
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