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ABSTRAK 

 

Yusrawati (1420010002), 2016. Analisis Kepuasan Pemustaka Pada 

Pelayanan Referensi Menggunakan Metode Kesenjangan (Gap Analysis) di 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta. Tesis Program Studi 

Interdiciplinary Islamic Studies Program Pascasarjana Universitas Islam Negeri 

Sunan Kalijaga Yogyakarta. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di Perpustakaan Universitas Gadjah 

Mada Yogyakarta pada keseluruhan dimensi yaitu Bukti Fisik (Tangibles), 

Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), 

dan Empati (Empathy) menggunakan metode kesenjangan (gap analysis).  

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan 

deskriptif, populasi penelitian yaitu pemustaka aktif pada Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta yang berjumlah 5210. Peneliti menentukan 

besaran sampel berpedoman pada Tabel Isaac dan Michael dengan tingkat 

kesalahan 10%, sehingga didapat sampel sebesar 257 dan teknik pengambilan 

sampel secara accidental sampling. Objek yang dikaji adalah 5 (lima) indikator 

dari variabel tunggal yaitu dimensi bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), 

daya tanggap (responsivenes), jaminan (assurance) dan empati (emphaty) pada 

pelayanan referensi di Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta yang 

dijadikan instrumen dalam penelitian ini dengan menjabarkan keseluruhan 

dimensi tersebut dalam bentuk pernyataan. Pengumpulan data dilakukan dengan 

menggunakan angket, wawancara dan observasi. Hasil pengumpulan data 

dianalisis secara manual dan bantuan SPSS Version 21. Selanjutnya, pengolahan 

data menggunakan  rumus tingkat kesesuaian, kesenjangan dan diagram kartesius.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pemustaka pada 

pelayanan referensi di Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada 

keseluruhan dimensi yaitu Bukti Fisik (Tangibles) sebesar 88.81% dan 

kesenjangan sebesar -6,14, Kehandalan (Reliability) 87.07% dan kesenjangan 

sebesar -3.3, Daya Tanggap (Responsiveness) 85.39% dan kesenjangan -2,49,  

Jaminan (Assurance) 89.17% dan kesenjangan sebesar -4,23,  dan Empati 

(Empathy) 87.65% dan kesenjangan sebesar -2,48. Tingkat kepuasan pemustaka 

pada pelayanan referensi di Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta 

pada keseluruhan dimensi pelayanan yaitu berada pada katagori baik yang 

menunjukkan nilai tingkat kesesuaian sebesar 87.61%, dimana bila 

diinterpretasikan berdasarkan standar interpretasi berada pada katagori tingkat 

kesesuaian (Tki) ≥ 80% dan < 100%. Namun demikian, pemberian pelayanan 

referensi kepada pemustaka masih mempunyai kesenjangan (gap analysis) antara 

harapan dan persepsi yang dirasakan sebesar (-18.64). Artinya bahwa pelayanan 

referensi yang diterima oleh pemustaka secara keseluruhan belum memuaskan 

sebagaimana yang diharapkan. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perpustakaan adalah pusat pembelajaran yang berfungsi sebagai agen 

perubahan sosial yang meningkatkan kualitas kehidupan dengan memenuhi 

kebutuhan informasi masyarakat.
1
 Perpustakaan merupakan pusat dan sumber 

belajar serta sarana penelitian yang mempunyai tugas pokok dalam penyediaan, 

pengelolaan, dan pelayanan informasi bagi pemustaka. Salah satu jasa pelayanan 

informasi dalam perpustakaan adalah pelayanan referensi. 

Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang 

lain secara langsung.
2
 Sedangkan referensi berasal dari bahasa Inggris to refer 

‟menunjuk‟.
3
 Jadi, pelayanan referensi merupakan pelayanan pemenuhan 

kebutuhan orang lain dengan menunjuk pada rujukan. Mengingat refer memiliki 

arti rujukan maka referensi disebut juga dengan rujukan. Pelayanan referensi 

memiliki dua pengertian yaitu: 1) pelayanan memberikan informasi langsung 

kepada pemustaka, baik informasi ilmiah untuk kepentingan studi dan riset 

maupun informasi yang bersifat non-ilmiah; 2) pelayanan memberikan petunjuk 

kepada sumber informasi yang ada di perpustakaan ataupun sumber-sumber yang 

                                                           
1
Perpustakaan Nasional, Undang-Undang  Nomor  43 Tahun 2007, (Jakarta: Perpusnas 

RI, 2009), hlm.6. 
2
Moenir, AS, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia,  (Jakarta: Bumi Aksara, 2009), 

hlm. 15. 
3
Syihabuddin Qalyubi, Dasar-Dasar Ilmu Perpustakaan dan Informasi, (Yogyakarta: UIN 

Sunan Kalijaga, 2007), hlm. 225. 
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ada di luar perpustakaan.
4
 Menurut Widyawan pelayanan referensi merupakan 

pelayanan yang diberikan kepada pemustaka secara perorangan ketika mencari 

informasi.
5
 

Berdasarkan definisi di atas, pelayanan referensi lebih menekankan pada 

fungsi informasi kepada pemustaka dan sebagai tempat untuk mendapatkan 

referensi dengan cara pemberian konsultasi dan bimbingan kepada pemustaka. 

Pelayanan ini dilakukan oleh pustakawan terlatih khusus untuk memenuhi 

kebutuhan informasi pemustaka, baik secara langsung bertatap muka, melalui 

telepon, maupun secara elektronik. Pustakawan tidak hanya menjawab pertanyaan 

yang diberikan oleh pemustaka, tetapi juga membimbing pemustaka untuk 

memilih dan menggunakan sarana yang tepat dalam penelusuran informasi.  

Tujuan pelayanan referensi adalah untuk memenuhi kebutuhan pemustaka 

mencakup mencari informasi dan menggunakan sumber informasi yang ada di 

perpustakaan.
6
 Pustakawan mengarahkan pemustaka ke sumber informasi, 

membantu mereka mengevaluasi, bahkan merujuk ke sumber di luar perpustakaan 

atau media yang menghubungkan informasi ke pemustaka. Media tersebut adalah 

pelayanan referensi, yang memberikan kesempatan pemustaka untuk 

berkonsultasi atau meminta bimbingan pustakawan dalam mendapatkan 

informasi. Kemampuan pustakawan untuk memberikan bimbingan kepada 

pemustaka dalam mendapatkan informasi menjadi salah satu syarat terwujudnya 

pelayanan referensi berkualitas.  

                                                           
4
Syihabuddin Qalyubi, Dasar-Dasar Ilmu Perpustakaan dan Informasi, (Yogyakarta: 

UIN Sunan Kalijaga, 2007), hlm. 226. 
5
Rosa Widyawan, Pelayanan Referensi Berawal Dari Senyuman, (Bandung: Bahtera 

Ilmu, 2012), hlm. 2. 
6
Ibid., hlm. 5 
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Dengan kata lain, untuk mewujudkan pelayanan referensi yang berkualitas 

maka pustakawan harus mampu menjawab setiap persoalan informasi yang 

dibutuhkan oleh setiap pemustaka melalui pelayanan referensi secara cepat, tepat 

dan efisien sehingga mampu menciptakan kepuasan pemustaka. 

Pemustaka adalah pengguna perpustakaan yaitu perseorangan, kelompok 

orang, masyarakat atau lembaga yang memanfaatkan fasilitas pelayanan 

perpustakaan.
7
 Pemustaka adalah orang, sekelompok orang atau lembaga yang 

memanfaatkan fasilitas dan atau layanan suatu perpustakaan.
8
 Sedangkan 

kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.
9
 Jadi, dalam konteks ini 

kepuasan pemustaka yang peneliti maksud yaitu suatu rasa puas yang diterima 

oleh perorangan atau sekelompok orang terhadap pelayanan referensi yang 

diterima baik secara konsultasi, bimbingan jasa penelusuran atau lainnya guna 

memenuhi kepuasan pemustaka. 

Kepuasan pemustaka adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya.
10

 Kinerja 

(performance) berarti prestasi yang diperlihatkan yaitu suatu hasil yang dicapai 

oleh seseorang atau kelompok dalam satu organisasi maupun lembaga sesuai 

wewenang dan tanggung jawab organisasi sesuai dengan etika dan moral.
11

 

Sedangkan harapan adalah standar internal yang digunakan untuk menilai kualitas 

                                                           
7
Perpustakaan Nasional RI, Undang-Undang …, hlm. 5. 

8
Lasa HS, Kamus Kepustakawanan Indonesia, (Yogyakarta: Pustaka Book Publisher, 

2009), hlm. 237. 
9
Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi, 2000), hlm. 24. 

10
Lasa H.S., Kamus Kepustakawanan..., hlm. 155. 

11
WJS. Poerwadarminta, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai Pustaka, 2007), 

hlm. 503. 
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suatu pengalaman jasa.
12

 Dengan demikian, apabila kepuasan pemustaka 

dikaitkan dengan pelayanan referensi, maka kepuasan pemustaka dapat diketahui 

dengan membandingkan kinerja pustakawan referensi yang dirasakan oleh 

pemustaka dengan harapan yang mereka inginkan terhadap pemberian jasa 

pelayanan referensi.  

Menurut Parasuraman untuk mengukur kepuasan pemustaka yang diterima 

dalam sebuah pelayanan, maka dapat dianalisis dengan membentuk model 

kualitas jasa yang menyoroti syarat-syarat utama untuk memberikan kualitas jasa 

yang diharapkan dengan mengidentifikasi kesenjangan (gap analysis).
13

 

Kesenjangan (gap analysis) merupakan perbedaan antara pelayanan yang 

diharapkan dengan yang dirasakan.
14

  

Dalam rangka mengidentifikasi kesenjangan tersebut, peneliti 

menggunakan metode pengukuran ServQual+
TM

. Metode pengukuran 

ServQual+
TM

 ini merupakan metode pengukuran kepuasan pemustaka yang 

dilakukan dengan mengadopsi teori yang dikemukakan oleh Parasuraman yang 

memperkenalkan lima dimensi untuk mengukur kualitas pelayanan yaitu dimensi 

Bukti Fisik (Tangibles), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap 

(Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy). Kelima dimensi 

tersebut akan peneliti jadikan sebagai instrumen dalam penelitian ini.  

Dalam konteks ini, kesenjangan yang akan peneliti analisis senada dengan 

yang dikemukakan oleh Supranto bahwa kesenjangan yang mengakibatkan 

                                                           
12

Lasa HS, Kamus Kepustakawanan…, hlm. 100. 
13

Valarie A Zeithaml, A. Parasuraman, Leonard L. Berry, Delivering Quality Service, 

(New York: The Free Press),  hlm. 46. 
14

Benn Dixon dan Alessandro Napolitano, Service Quality In Relation to Tangibility, 

dalam http://www.eki.mdh.se/uppsatser/foretagsekonomi/, diakses tanggal 20 Desember 2015. 

http://www.eki.mdh.se/uppsatser/foretagsekonomi/
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kegagalan pelayanan jasa yaitu kesenjangan antara jasa yang dialami dan jasa 

yang diharapkan.
15

 Apabila pemustaka merasa pelayanan referensi yang diterima 

lebih baik dari harapan, maka pemustaka akan merasa puas dan dapat dikatakan 

tidak ada kesenjangan pada pelayanan referensi tersebut. Namun, apabila 

pemustaka merasa pelayanan referensi yang diterima kurang dari harapannya, 

maka pemustaka akan merasa kecewa dan dapat dikatakan ada ketidaksesuaian  

pada pelayanan referensi. 

Mewujudkan kepuasan pemustaka khususnya pada pelayanan referensi 

berkaitan erat dengan pustakawan. Pustakawan adalah tokoh penting yang harus 

menengarai bahan yang tepat untuk menjawab pertanyaan, sehingga pustakawan 

referensi mempunyai empat fungsi antara lain membimbing, membantu 

pemustaka berkaitan dengan permintaannya, memilih sumber informasi yang baik 

dan mempromosikan perpustakaan.
16

 Bimbingan pemanfaatan sumber referensi 

adalah pelayanan yang diberikan kepada pemustaka tentang pengenalan sumber-

sumber referensi yang terkait dengan isi, susunan, dan cara mengaksesnya baik 

rujukan cetak maupun elektronik.
17

  Menurut asumsi peneliti, pelayanan referensi 

selama ini jarang dilakukan oleh pustakawan, hal ini mungkin berasal dari 

pustakawan referensi itu sendiri dan menjadi kesenjangan dalam pelayanan 

referensi sehingga kepuasan pemustaka menjadi berkurang.  

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta merupakan 

perpustakaan perguruan tinggi yang memainkan peran yang sangat penting dalam 

                                                           
15

J. Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan: Untuk Menaikkan Pangsa 

Pasar, (Jakarta: Rineka Cipta, t.t),  hlm. 230-231. 
16

Rosa Widyawan, Pelayanan Referensi…, hlm. 21-22. 
17

Lasa HS, Kamus Kepustakawanan Indonesia, Edisi Revisi, (Yogyakarta: 

Muhammadiyah, 2014), hlm. 33. 
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pelaksanaan Tri Dharma perguruan tinggi. Perpustakaan Universitas Gadjah Mada 

Yogyakarta juga memberikan pelayanan referensi kepada pemustaka sesuai 

dengan kebutuhan pemustaka untuk mendapatkan informasi. 

Berdasarkan hasil wawancara,  pelayanan referensi yang dilakukan pada 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta meliputi: 1) pelayanan 

bimbingan pemakaian sumber-sumber rujukan; 2) pelayanan rujukan cepat; 3) 

pelayanan penelusuran literatur; dan 4) pelayanan bimbingan pemakaian, meliputi 

pengenalan jenis koleksi, pemanfaatan koleksi (cetak dan elektronik), penelusuran 

melalui OPAC, penelusuran melalui website Perpustakaan UGM, pencarian 

melalui open content.
18

 Awal tahun 2015, ruang referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta memiliki ruang referensi terpisah dari ruang 

lain dan memiliki letak strategis dan memungkinkan pemustaka berkunjung 

memanfaatkan pelayanan referensi. Berdasarkan data statistik kunjungan 

pemustaka tahun 2015 sebagai berikut ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Grafik Statistik Kunjungan Pemustaka Tahun 2015 

Sumber: Data Statistik Kunjungan Referensi Tahun 2015 
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Aprilia Mardiastuti, Hasil Wawancara dengan Kepala Bagian Referensi, Tanggal 12 

November 2015, Jam 9.30 wib. 
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Dalam tampilan statistik kunjungan di atas, terlihat bahwa jumlah 

pemustaka yang berkunjung ke referensi bersifat fluktuatif, artinya kunjungan 

pemustaka ke ruang referensi terjadi penurunan dan peningkatan dalam setiap 

bulannya. Terjadi penurunan dan peningkatan kunjungan tersebut, boleh jadi 

karena pelayanan referensi yang diterima oleh pemustaka tidak sesuai dengan 

pelayanan yang diharapkan.  

Dengan kata lain, adanya ketidaksesuaian antara kebutuhan atau 

kepentingan dengan harapan atau keinginan pemustaka pada pelayanan referensi. 

Apabila pemustaka merasa pelayanan referensi yang diterima kurang dari 

harapannya, maka pemustaka akan merasa kecewa, hal ini dapat dikatakan bahwa 

adanya ketidaksesuaian antara kepentingan dengan harapan pemustaka pada 

pelayanan referensi Perpustakakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta 

sehingga kunjungan pemustaka pun menurun setiap bulannya. 

Selain data statistik kunjungan di atas, peneliti juga melakukan wawancara 

awal dengan pemustaka di Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta, 

yang mengatakan bahwa dia pernah mendapatkan pelayanan referensi baik 

mengenai penelusuran literatur, bimbingan penggunaan sumber referensi maupun 

teknis pemanfaatan website.
19

 Hal tersebut menurutnya puas karena pelayanan 

yang ia terima sesuai dengan pelayanan yang ia harapkan. Di sisi lain, Trinovita 

mengemukakan bahwa ia merasa tidak puas dengan pelayanan referensi 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta.
20

 Hal ini disebabkan karena 

                                                           
19

Apriyani Wulansari, Hasil Wawancara dengan pemustaka, Mahasiswa Pascasarjana 

Ilmu Komputer MIPA Semester IV, Tanggal 19 Januari 2016, Jam 10.30 wib. 
20

Evi Trinovita, Hasil Wawancara dengan pemustaka, Mahasiswa Farmasi Semester VII, 

Tanggal 19 Januari 2016, Jam 11.00 wib. 
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koleksi referensi yang tersedia di Perpustakaan Universitas Gadjah Mada 

Yogyakarta tidak mendukung kebutuhannya, yaitu koleksi yang berkaitan dengan 

Farmasi mengingat ia merupakan mahasiswa Fakultas Farmasi sehingga ia jarang 

memanfaatkan pelayanan referensi pada Perpustakaan Universitas Gadjah Mada 

Yogyakarta. Berdasarkan hasil kedua wawancara di atas, menunjukkan bahwa ada 

pemustaka yang merasa puas dan ada pula pemustaka yang merasa tidak puas 

terhadap pelayanan referensi di Perpustakaan Universitas Gadjah Mada 

Yogyakarta. Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitian yang mendalam mengenai 

hal ini.  

Beberapa alasan peneliti menjadi Perpustakaan Universitas Gadjah Mada 

Yogyakarta sebagai tempat penelitian yaitu:  

1. Universitas Gadjah Mada Yogyakarta merupakan Perguruan Tinggi 

terbaik  kedua setelah  Institut Teknologi Bandung (ITB), menurut 

Kementerian Riset, Teknologi dan Pendidikan Tinggi (Kemenristek Dikti) 

Kopertis XII dalam perangkingan perguruan tinggi Indonesia untuk tahun 

2015.
21

 Penilaian didasarkan pada empat kriteria, yaitu kualitas sumber 

daya manusia, kualitas manajemen dan organisasi, kualitas kegiatan 

kemahasiswaan, serta kualitas penelitian dan publikasi ilmiah.  

Menurut Direktur Jenderal Kelembagaan Iptek Dikti 

Kemristekdikti Patdono Suwignjo, data yang digunakan adalah data yang 

dilaporkan seluruh universitas di Indonesia di pangkalan data perguruan 

tinggi (PDPT) dan data eksternal seperti BAN PT dan Scopus per 

                                                           
21

Patdono Suwignjo, “Kemenristek Dikti: Peringkat Perguruan Tinggi 2015”, dalam 

http://www.antaranews.com/berita/513728/, diakses tanggal 20 Januari 2016. 

http://www.antaranews.com/berita/513728/
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Desember 2014. Berikut susunan kampus untuk kategori perguruan tinggi 

terbaik berdasarkan kualitas Sumber Daya Manusia: 1) Institut Pertanian 

Bogor (IPB); 2) Universitas Gadjah Mada (UGM); 3) Institut Teknologi 

Bandung (ITB); 4) Universitas Negeri Malang; 5) Universitas Indonesia 

(UI); 6) Universitas Negeri Makassar; 7) Institut Teknologi Sepuluh 

Nopember (ITS); 8) Universitas Negeri Yogyakarta (UNY); 9) Universitas 

Airlangga (UNAIR); 10) Universitas Bengkulu.  

2. Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta bertindak sebagai 

salah satu referensi sebagai perpustakaan perguruan tinggi ternama di 

Indonesia, yang menjadi acuan dan kiblat para intelektual, baik yang 

berkiprah di masyarakat maupun di pemerintahan.
22

  

3. Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta memberikan 

kesempatan bagi semua kalangan guna memanfaatkan layanan referensi, 

tidak hanya kepada mahasiswa dan civitas akademika yang ada di 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta, namun kepada masyarakat umum, 

sehingga fungsi perpustakaan sebagai pusat penelitian dan pendidikan 

dapat terwujud.  

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk membahas tesis ini 

dengan judul “Analisis Kepuasan Pemustaka Pada Pelayanan Referensi 

Menggunakan Metode Kesenjangan (Gap Analysis) di Perpustakaan Universitas 

Gadjah Mada Yogyakarta”. 

 

                                                           
22

Aprilia Mardiastuti, Hasil Wawancara...,Tanggal 12 November 2015, Jam 9.30 wib. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah peneliti paparkan di atas, 

maka rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu: 

1. Bagaimanakah tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada dimensi Bukti 

Fisik (Tangibles) menggunakan metode kesenjangan (gap analysis). 

2. Bagaimanakah tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada dimensi 

Kehandalan (Reliability) menggunakan metode kesenjangan (gap 

analysis). 

3. Bagaimanakah tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada dimensi Daya 

Tanggap (Responsiveness) menggunakan metode kesenjangan (gap 

analysis). 

4. Bagaimanakah tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada dimensi Jaminan 

(Assurance) menggunakan metode kesenjangan (gap analysis). 

5. Bagaimanakah tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada dimensi Empati 

(Empathy) menggunakan metode kesenjangan (gap analysis). 

6. Bagaimanakah tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada keseluruhan 

dimensi yaitu Bukti Fisik (Tangibles), Kehandalan (Reliability), Daya 



 

 
 

  11 

Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy). 

menggunakan metode kesenjangan (gap analysis). 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan pembahasan tesis ini yaitu untuk mengetahui:  

a) Tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada Bukti Fisik (Tangibles), 

menggunakan metode kesenjangan (gap analysis). 

b) Tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada dimensi Kehandalan 

(Reliability) menggunakan metode kesenjangan (gap analysis).  

c) Tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada dimensi Daya Tanggap 

(Responsiveness) menggunakan metode kesenjangan (gap analysis).  

d) Tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada dimensi Jaminan 

(Assurance)  menggunakan metode kesenjangan (gap analysis). 

e) Tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada dimensi Empati (Empathy). 

menggunakan metode kesenjangan (gap analysis). 

f) Tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada keseluruhan dimensi yaitu 

Bukti Fisik (Tangibles), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap 
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(Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy). 

menggunakan metode kesenjangan (gap analysis). 

 

2. Kegunaan Penelitian 

Adapun kegunaan dari penelitian ini sebagai berikut: 

a. Bagi peneliti dapat memperkaya dan mengembangkan ilmu 

pegetahuan, terutama dalam peningkatan kualitas jasa pelayanan 

referensi di perpustakaan. 

b. Bagi Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta diharapkan  

penelitian ini berguna untuk mengetahui kesenjangan (gap analysis) 

pada pelayanan referensi dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan 

referensi demi mencapai kepuasan pemustaka. 

c. Bagi pengembangan akademik penelitian ini diharapkan bisa 

digunakan sebagai salah satu referensi untuk membuat suatu 

perumusan kebijakan dalam mengevaluasi kualitas jasa pelayanan 

referensi perpustakaan dan meminimalkan kesenjangan (gap analysis) 

guna mencapai kepuasan pemustaka. Hal ini, sesuai dengan teori yang 

digunakan yang mengatakan bahwa untuk mengukur kepuasan 

pemustaka yang diterima dalam sebuah pelayanan, maka dapat 

dianalisis dengan membentuk model kualitas jasa yang menyoroti 

syarat-syarat utama untuk memberikan kualitas jasa yang diharapkan 

dengan mengidentifikasi kesenjangan (gap analysis). Dengan 

mengetahui kesenjangan antara pelayanan referensi yang diharapkan 
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dengan kepuasan yang dipersepsikan oleh pemustaka, maka akan 

diketahui puas tidaknya pemustaka. 

 

D. Kajian Pustaka 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan beberapa rujukan berupa 

penelitian terdahulu yang memiliki kaitan tema dengan penelitian yang 

dilaksanakan saat ini. Beberapa penelitian yang dijadikan rujukan yaitu:  

Pertama, penelitian yang dilakukan oleh kelompok pustakawan UIN 

Sunan Kalijaga (Nashruddien, Khusnul Khotimah dan Sri Astuti) berjudul 

”Analisis Kualitas Pelayanan Dengan Metode Kesenjangan (Gap Analysis) Pada 

Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta”. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui kesenjangan antara kualitas pelayanan yang diharapkan dan 

pelayanan yang dipersepsikan oleh pemustaka. Populasi berjumlah 11.890 dengan 

ketepatan 10%. Jumlah sampel sebanyak 100 responden dengan pengambilan 

sampel dengan teknik accidental sampling. Adapun hasilnya masih mempunyai 

kesenjangan antara harapan dan persepsi yang dirasakan oleh pemustaka.
23

 

Mengacu pada penelitian di atas, tentunya memiliki persamaan dan 

perbedaan dengan penelitian ini. Persamaannya adalah sama-sama untuk 

mengetahui kesenjangan (gap analysis) antara kualitas pelayanan yang diharapkan 

dan pelayanan yang dipersepsikan, sama-sama menggunakan metode penelitian 

kuantitatif, sama-sama menggunakan indikator dimensi kualitas pelayanan yang 

dikemukakan oleh Parasuraman. Sedangkan perbedaannya adalah penelitian di 

                                                           
23

Nashruddien dkk, “Analisis Kualitas Pelayanan Dengan Menggunakan Metode 

Kesenjangan (Gap Analysis) Pada Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta” Laporan 

Penelitian, (Yogyakarta: UIN Sunan Kalijaga, 2009), hlm. 1. 
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atas, menghitung validitas per dimensi kualitas pelayanan sedangkan penelitian ini 

menghitung validitas per item pernyataan dalam setiap dimensi kualitas 

pelayanan. Selanjutnya, penelitian di atas menganalisa data dengan tingkat 

kesesuaian sedangkan penelitian ini mengganalisa data menggunakan tingkat 

kesesuaian, tingkat kesenjangan dan diagram cartesius. 

Kedua, penelitian yang dilakukan oleh Syarif Hidayatullah berjudul 

“Pengukuran Kesenjangan Digital di Dinas Perkebunan dan Peternakan 

Kabupaten Tapanuli Selatan”. Tujuan penelitian ini adalah mendapatkan 

informasi mengenai kondisi kesenjangan digital yang terjadi antar Sumber Daya 

Manusia dilihat dari aspek kesenjangan akses TIK, kemampuan TIK dan 

demographic. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif dan dilakukan di Dinas Perkebunan dan Peternakan Kabupaten 

Tapanuli Selatan, dengan jumlah subjek penelitian 43 orang. Hasilnya 

menunjukkan bahwa tingkat kesenjangan akses TIK berada pada kategori tinggi 

dan kesenjangan kemampuan TIK berada pada kategori sedang, sementara kondisi 

kesenjangan digital berdasarkan faktor kelompok usia, penghasilan, pendidikan 

pengaruh yang cukup besar terhadap tingkat kesenjangan digital antar SDM, 

sementara jenis kelamin tidak cukup signifikan memberikan pengaruh terhadap 

tingkat kesenjangan digital.
24

  

Mengacu pada penelitian di atas, tentunya memiliki persamaan dan 

perbedaan dengan penelitian ini. Persamaannya adalah sama-sama untuk 

mengukur tingkat kesenjangan, sama-sama menggunakan metode penelitian 

                                                           
24

Syarif Hidayatullah, “Pengukuran Kesenjangan Digital di Dinas Perkebunan dan 

Peternakan Kabupaten Tapanuli Selatan”, Tesis, (Jakarta: UI, 2010), hlm. 1. 
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kuatitatif  dengan pendekatan deskriptif. Sedangkan perbedaannya adalah 

penelitian di atas memiliki jumlah subjek 43 orang sedangkan penelitian ini 

memiliki subjek sebesar 5210 pemustaka, penelitian di atas bertujuan untuk 

mengetahui kesenjangan digital sedangkan penelitian ini bertujuan mengetahui 

kesenjangan pelayanan. 

Ketiga, penelitian yang dilakukan oleh Kurniana berjudul “Analisis 

Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Rawat Inap di Rumah Sakit Husada 

Jakarta”. Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini yaitu ServQual memiliki 

5 dimensi dengan mengukur 25 pasang pernyataan. Satu pasang pernyataan dari 

tiap pasang merefleksikan persepsi, sedangkan yang lainnya merefleksikan 

harapan. Pengukuran dilakukan dengan melakukan substraksi harapan pelanggan 

dari persepsi yang dituangkan dari hasil persepsi mereka terhadap suatu mutu 

pelayanan. Nilai nol atau positif akan merefleksikan kualitas pelayanan yang ideal 

atau pelayanan yang tepat. Sedangkan jika skornya negatif  akan mengindikasikan 

bahwa pelayanan yang diberikan tidak memenugi harapannya. Menggunakan 

kuesioner ServQual akan didapatkan hasil-hasil dari penelitian dari tiap-tiap 

dimensi secara obyektif. Sejumlah pertanyaan penelitian dapat dipergunakan 

untuk melakukan investigasi atas arena permasalahan yang akan diteliti. 

Penelitian ini akan mengukur perbedaan antara pelayanan yang telah diberikan 

oleh rumah sakit terhadap harapan dari pelanggan itu sendiri. Dari pengukuran 

tersebut diketahui tingkat kepuasan dan mutu pelayanan yang diberikan oleh 

rumah sakit tersebut. Skala pengukuran terdiri dari aspek pelayanan kesehatan 

yang dibagi menjadi 5 dimensi yaitu tangibles (fasilitas fisik, peralatan, 
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penampilan staf, dll), reliability (kemampuan untuk menunjukkan pelayanan 

prima secara mandiri dan tepat), responsiveness (keinginan untuk membantu dan 

responsive terhadap kebutuhan pelanggan), Assurance (kemampuan petugas untuk 

memberikan kepercayaan dan menjaga rahasia), emphaty (memberikan lanjutan 

pelayanan kesehatan secara pribadi).
25

 

Mengacu pada penelitian di atas, tentunya memiliki persamaan dan 

perbedaan dengan penelitian ini. Persamaannya adalah sama-sama untuk 

menganalis kepuasan pemakai, sama-sama menggunakan metode pengukuran 

ServQual dengan lima dimensi. Sedangkan perbedaannya adalah penelitian di atas 

mengukur dengan 25 pasang pernyataan harapan dan persepsi, sedangkan 

penelitian ini mengukur dengan 37 pasang pernyataan harapan dan persepsi dalam 

instrumen penelitian yang dituangkan dalam angket. 

Keempat, penelitian yang dilakukan oleh Muliawaty berjudul “Evaluasi 

Kualitas Pelayanan Kantor Pusat (Persero) Pelabuhan Indonesia I dengan metode 

Analisis Gap”.  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauhmana harapan 

dan persepsi pemakai jasa terhadap kualitas pelayanan (service quality) Kantor 

Pusat Pelabuhan Indonesia I-Medan. Metode yang digunakan adalah analisis gap 

menurut Berry, Parasuraman dan Zeithaml yang dilakukan secara parsial dan 

terfokus pada service quality gap dengan menggunakan skala servqual. Hasil dari 

penelitian ini diharapkan dapat menjadi motivasi untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada pemakai jasa. Metode pengumpulan data menggunakan 

kuesioner yang disebarkan kepada pemakai jasa. Hasil analisis memberikan 
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 Kurniana, “Analisis Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Rawat Inap di Rumah Sakit 

Husada Jakarta,” Tesis, (Jakarta: Universitas Indonesia, 2008), hlm. 1. 
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informasi bahwa ada perbedaan yang signifikan antara persepsi dan harapan 

pemakai jasa. Kesenjangan yang terjadi meliputi lima dimensi kepuasan pamakai 

jasa, reliability -1,52, responsiveness -1,30, emphaty -1,37, tangible -1,13 dan 

assurance  -1,11. Merujuk kepada hasil ini diharapkan pihak manajemen dalam 

mengambil langkah baik secara bertahap maupun menyeluruh guna meningkatkan 

kualitas pelayanan.
26

 

Mengacu pada penelitian di atas, tentunya memiliki persamaan dan 

perbedaan dengan penelitian ini. Persamaannya adalah sama-sama mengevaluasi 

kualitas pelayanan dengan menggunakan gap analysis dan sama-sama 

menggunakan instrumen lima dimensi kepuasan pemakai. Sedangkan 

perbedaannya adalah penelitian di atas, menitikberatkan pada segi manajemen 

lembaga penyedia jasanya sedangkan penelitian ini menitik beratkan pada 

pemakai jasa. 

Kelima, penelitian yang dilakukan oleh Ridwan Arief Pratomo berjudul 

“Evaluasi Kualitas Jasa Pada Hotel Quality Yogyakarta Dengan Menggunakan 

Analisis Gap”.  Penelitian ini merupakan survey terhadap kualitas pelayanan di 

Hotel Quality Yogyakarta. Hotel Quality Yogyakarta telah menetapkan spesifikasi 

kualitas pelayanan berdasarkan apa yang mereka percayai sebagai keinginan 

konsumen. Akan tetapi pada kenyataannya konsumen belum mendapatkan 

pelayanan sesuai dengan yang diharapkan. Oleh karena itu, penelitian ini berusaha 

mengetahui kesesuaian antara kualitas pelayanan yang diberikan oleh Hotel 

Quality Yogyakarta dengan kualitas pelayanan yang diharapkan oleh konsumen. 

                                                           
26

Muliawaty, “Evaluasi Kualitas Pelayanan Kantor Pusat (Persero) Pelabuhan Indonesia I 

dengan metode Analisis Gap”, Tesis, (Yogyakarta: Universitas Gadjah Mada, 2002), hlm. 1.  
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Disamping itu juga mengukur seberapa  besar kesenjangan yang terjadi baik 

antara Hotel Quality dengan konsumen maupun antara bagian-bagian dan lapisan 

dalam intern perusahaan. Instrumen yang digunakan untuk menganalisis 

kesenjangan kualitas pelayanan tersebut adalah ServQual. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa pihak Hotel Quality belum mampu memberikan kualitas 

pelayanan yang dapat memenuhi kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan. 

Hal ini disebabkan pihak manajemen Hotel Quality belum mampu 

mempersepsikan kualitas pelayanan sesuai dengan yang diharapakan oleh 

konsumen. 

Meskipun beberapa kajian pustaka di atas menggunakan metode yang 

sama yaitu metode kesenjangan (gap analysis), namun juga memiliki 

perbedaannya yaitu dalam hal penentuan lokasi penelitian, variabel, subyek, 

metode, waktu penelitian. Uraian tersebut membuktikan bahwa penelitian yang 

akan dilakukan belum pernah diteliti sebelumnya, terutama di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta.  Persamaan penelitian tersebut adalah 

menggunakan metode yang sama yaitu kuantitatif deskriptif dan menggunakan 

model kualitas pelayanan parasuraman. Perbedaannya adalah pada objek 

penelitiannya, penelitian di atas melihat nilai kualitas pelayanan yang tertinggi 

dan terendah dari beberapa kelompok dalam subjek penelitiannya. Sedangkan 

penelitian ini melihat kepada kesenjangan (gap analysis) pada pelayanan referensi 

di Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta. Penelitian ini memberikan 

kontribusi dalam hal peningkatan model pelayanan referensi dengan 

meminimalkan kesenjangan (gap analysis). 
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E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan dalam penelitian ini akan disusun sebagaimana 

berikut, dengan berpedoman pada Panduan Penelitian Tesis Program Pascasarjana 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Tahun 2012 terdiri atas 5 bab yaitu: Bab pertama 

berisi pendahuluan yang meliputi latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

penelitian dan kegunaan penelitian, kajian pustaka, dan sistematika pembahasan. 

Bab kedua berisi tentang analisis, kepuasan pemustaka, pelayanan 

referensi, analisis kesenjangan pada pelayanan referensi dan metode kesenjangan 

(gap analysis). 

Bab ketiga berisi tentang metodelogi penelitian yang meliputi jenis 

penelitian, lokasi penelitian, subjek dan objek penelitian, populasi dan sampel, 

variabel dan indikator, teknik pengumpulan data, dan analisa data.  

Bab keempat berisi gambaran umum lokasi dan pembahasan penelitian 

yang mencakup aspek yang peneliti minati yaitu berkaitan dengan analisis 

kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi menggunakan metode kesenjangan 

(gap analysis) di Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta. 

Bab lima yaitu penutup yang meliputi kesimpulan dan rekomedasi yang 

peneliti temukan dalam pembahasan dan hasil penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Dalam menganalisis kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi 

menggunakan metode kesenjangan (gap analysis) di Perpustakaan Univeristas 

Gadjah Mada Yogyakarta maka peneliti menjabarkannya sesuai indikator yang 

ada di dalam pelayanan yang dikemukakan oleh Parasuraman bahwa untuk 

mengukur kualitas pelayanan referensi terdapat lima dimensi yaitu dimensi Bukti 

Fisik (Tangibles), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), 

Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy).   

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan di atas, maka peneliti dapat 

menyimpulkan beberapa kesimpulan berikut ini: 

1. Tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada dimensi Bukti Fisik 

(Tangibles) menggunakan metode kesenjangan (gap analysis) yaitu berada 

pada katagori baik yang menunjukkan nilai tingkat kesesuaian sebesar 

88.81%, dimana bila diinterpretasikan berdasarkan standar interpretasi 

berada pada katagori tingkat kesesuaian (Tki) ≥ 80% dan < 100%. Namun, 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta dalam memberikan 

pelayanan referensi kepada pemustaka masih mempunyai kesenjangan 

(gap analysis) antara harapan dan persepsi yang dirasakan pada pelayanan 

referensi sebesar (-6.14). Artinya, kesenjangan bernilai positif (+) bila nilai 

persepsi lebih besar dari nilai harapan, sebaliknya bernilai negatif (-) 
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apabila nilai harapan lebih besar dari nilai persepsi. Dalam hal ini, terdapat 

nilai negatif yaitu -6.14 terhadap dimensi bukti fisik (tangibles) pada 

pelayanan referensi di Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta. 

Namun demikian, bila diinterpretasikan maka kepuasan pemustaka  

ditinjau dari segi pelayanan dimensi bukti fisik (tangibles) berada pada 

katagori baik dengan merujuk pada tingkat kesesuaian (Tki) ≥ 80% dan < 

100%. 

2. Tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada dimensi Kehandalan 

(Reliability) menggunakan metode kesenjangan (gap analysis) yaitu 

berada pada katagori baik yang menunjukkan nilai tingkat kesesuaian 

sebesar 87.07%, dimana bila diinterpretasikan berdasarkan standar 

interpretasi berada pada katagori tingkat kesesuaian (Tki) ≥ 80% dan < 

100%. Namun, Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta dalam 

memberikan pelayanan referensi kepada pemustaka masih mempunyai 

kesenjangan (gap analysis) antara harapan dan persepsi yang dirasakan 

pada pelayanan referensi. Adapun kesenjangan (gap analysis) yang terjadi 

terhadap dimensi kehandalan (reliability) pada pelayanan referensi di 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta sebesar (-3.3). 

Artinya, hasil pelayanan referensi pada dimensi Kehandalan (Reliability) 

bernilai negatif yaitu sebesar (-3.3). Namun demikian, kepuasan 

pemustaka pada pelayanan referensi ditinjau dari dimensi kehandalan 
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(reliability) berada pada katagori baik dengan merujuk pada standar 

interpretasi tingkat kesesuaian (Tki) ≥ 80% dan < 100%. 

3. Tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada dimensi Daya Tanggap 

(Responsiveness) menggunakan metode kesenjangan (gap analysis) yaitu 

berada pada katagori baik yang menunjukkan nilai tingkat kesesuaian 

sebesar 85.39%, dimana bila diinterpretasikan berdasarkan standar 

interpretasi berada pada katagori tingkat kesesuaian (Tki) ≥ 80% dan < 

100%. Namun, Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta dalam 

memberikan pelayanan referensi kepada pemustaka masih mempunyai 

kesenjangan (gap analysis) antara harapan dan persepsi yang dirasakan 

pada pelayanan referensi. Adapun kesenjangan (gap analysis) yang terjadi 

terhadap dimensi daya tanggap (responsiveness) pada pelayanan referensi 

di Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta sebesar (-2.49). 

Artinya, kesenjangan bernilai negatif (-) yaitu nilai harapan lebih besar 

dari nilai persepsi. Dalam hal ini, kesenjangan bernilai negatif sebesar -

2.49 terhadap dimensi daya tanggap (responsiveness) pada pelayanan 

referensi di Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepuasan pemustaka bila ditinjau dari segi dimensi 

daya tanggap (responsiveness) masih berada pada katagori baik, dengan 

merujuk pada tingkat standar interpretasi tingkat kesesuaian (Tki) ≥ 80% 

dan < 100%. 
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4. Tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada dimensi Jaminan (Assurance) 

menggunakan metode kesenjangan (gap analysis) yaitu berada pada 

katagori baik yang menunjukkan nilai tingkat kesesuaian sebesar 89.17%, 

dimana bila diinterpretasikan berdasarkan standar interpretasi berada pada 

katagori tingkat kesesuaian (Tki) ≥ 80% dan < 100%. Namun, 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta dalam memberikan 

pelayanan referensi kepada pemustaka masih mempunyai kesenjangan 

(gap analysis) antara harapan dan persepsi yang dirasakan pada pelayanan 

referensi. Adapun kesenjangan (gap analysis) yang terjadi terhadap 

dimensi jaminan (assurance) pada pelayanan referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta sebesar (-4.23). Artinya, 

kesenjangan bernilai negatif (-) yaitu sebesar -4.23 terhadap dimensi 

jaminan (assurance).  

5. Tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada dimensi Empati (Empathy) 

menggunakan metode kesenjangan (gap analysis) yaitu berada pada 

katagori baik yang menunjukkan nilai tingkat kesesuaian sebesar 87.65%, 

dimana bila diinterpretasikan berdasarkan standar interpretasi berada pada 

katagori tingkat kesesuaian (Tki) ≥ 80% dan < 100%. Namun, 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta dalam memberikan 

pelayanan referensi kepada pemustaka masih mempunyai kesenjangan 

(gap analysis) antara harapan dan persepsi yang dirasakan pada pelayanan 
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referensi. Adapun kesenjangan (gap analysis) yang terjadi terhadap 

dimensi empati (emphaty) pada pelayanan referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta sebesar (-2.48). Artinya, 

kesenjangan bernilai negatif (-) yaitu nilai harapan lebih besar dari nilai 

persepsi. Dalam hal ini, kesenjangan bernilai negatif yaitu -2.48 terhadap 

dimensi empati (emphaty) pada pelayanan referensi.   

6. Tingkat kepuasan pemustaka pada pelayanan referensi di Perpustakaan 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada keseluruhan dimensi yaitu 

berada pada katagori baik yang menunjukkan nilai tingkat kesesuaian 

sebesar 87.61%, bila diinterpretasikan berdasarkan standar interpretasi 

berada pada katagori tingkat kesesuaian (Tki) ≥ 80% dan < 100%. Namun, 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta dalam memberikan 

pelayanan referensi kepada pemustaka masih mempunyai kesenjangan 

(gap analysis) antara harapan dan persepsi yang dirasakan yaitu sebesar (-

18.64). Artinya, kesenjangan bernilai negatif (-) dengan nilai harapan lebih 

besar dari nilai persepsi. Dengan kata lain, pelayanan referensi yang 

diterima atau dirasakan oleh pemustaka secara keseluruhan belum 

maksimal sebagaimana yang diharapkan dan masih terdapat kesenjangan. 

 

B. Rekomendasi 

Dari hasil penelitian ini, peneliti merekomendasikan beberapa hal yaitu: 

1. Secara keilmuan, setiap pelayanan yang diberikan oleh suatu perpustakaan 

kepada pemustaka hendaknya mengutamakan pelayanan prima sehingga 

terciptanya kepuasan pemustaka dan meminimalisir kesenjangan. 
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2. Pihak Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta perlu 

meningkatkan pelayanan referensi terutama dari segi dimensi bukti fisik 

(tangibles).   

3. Pihak Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta perlu 

mengidentifikasi setiap kesenjangan yang terjadi pada setiap dimensi 

dalam pelayanan referensi.  

 

C. Keterbatasan Penelitian 

Berbagai upaya telah dilakukan untuk menghindari hal-hal yang dapat 

mengurangi hasil penelitian ini, namun masih terdapat beberapa keterbatasan: 

1. Angket yang digunakan merupakan angket tertutup yaitu angket yang 

jumlah item dan alternatif jawaban maupun responnya sudah ditentukan, 

sehingga responden sulit untuk memilih altenatif jawaban/respon yang 

sesuai dengan keadaan dirinya.  

2. Skala pengukuran menggunakan Skala Likert gradasi lima, sehingga ada 

kecendrungan responden untuk memilih alternatif tengah sebagai pilihan 

yang dianggap paling aman. 

3. Peneliti juga memiliki keterbatasan dalam menafsirkan referensi mengenai 

indikator penelitian. Dalam hal ini, peneliti menafsirkan teori utama ke 

dalam dunia perpustakaan yang dijadikan sebagai instrumen penelitian. 

Inilah yang mungkin menjadi keterbatasan penelitian ini yang perlu 

diantisipasi oleh peneliti lain dengan menggunakan model angket dan 

skala likert gradasi lainnya. 
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ANGKET 

Analisis Kepuasan Pemustaka Pada Pelayanan Referensi Menggunakan 

Metode Kesenjangan (Gap Analysis) di Perpustakaan UGM Yogyakarta 

 

I. Identitas Responden 

a. Nama   : 

b. Jenis Kelamin : 1). Laki-laki   2) Perempuan 

c. Jurusan : 

 

II. Harapan dan Persepsi Pemustaka 

A. Harapan Pemustaka 

Berilah tanda chek list (√) pada kolom yang sesuai dengan harapan anda 

atas pelayanan referensi yang akan anda terima dari Ruang Referensi 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta. 

Keterangan: 

 Sangat Tidak Penting (STP) Tidak Penting (TP)    Cukup Penting (CP) 

    Penting (P)    Sangat Penting (SP) 

 

No 

 

Harapan Pemustaka 

PENILAIAN 

STP TP    CP   P SP 

1 2 3 4 5 

1. Bukti Fisik (Tangibles)  

 1) Perpustakaan UGM Yogyakarta seyogyanya 

memiliki ruang referensi yang baik. 

     

 2) Ruang Referensi Perpustakaan UGM Yogyakarta 

seyogyanya menyalakan AC agar tercipta 

kenyamanan pemustaka. 

     

 3) Seyogyanya Ruang Referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta menyediakan sarana penelusuran 

OPAC, guna memudahkan pemustaka dalam 

menelusur informasi. 

     

 4) Ruang Referensi Perpustakaan UGM Yogyakarta 

seyogyanya memiliki telepon sebagai sarana 

komunikasi agar memperlancar proses pelayanan. 

     

 5) Ruang Referensi Perpustakaan UGM Yogyakarta 

seyogyanya memiliki sarana komunikasi berupa 

intercom (komunikasi antar bagian) sehingga 

memudahkan komunikasi dengan ruang lainnya.  

     

 6) Seyogyanya Ruang Referensi Perpustakaan UGM 

berdampingan dengan tempat ibadah sehingga 

memudahkan pemustaka bila hendak beribadah. 

     

 7) Seyogyanya di Ruang Referensi Perpustakaan 

UGM Yogyakarta tersedia fasilitas peralatan 

komputer yang canggih agar dapat dimanfaatkan 

oleh pemustaka. 

     

 8) Seyogyanya seluruh Jurnal ilmiah nasional yang 

dilanggan oleh Perpustakaan UGM Yogyakarta 
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dapat diakses di Ruang Referensi dengan cepat. 

 9) Seyogyanya daftar alamat jurnal ilmiah 

internasional tersedia di Ruang Referensi 

Perpustakaan UGM Yogyakarta agar 

memudahkan pemustaka. 

     

 10) Seharusnya Ruang Referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta menyediakan tempat yang nyaman 

kepada pemustaka guna mengakses elektronik 

journals. 

     

 11) Seyogyanya Ruang Referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta menyediakan fasilitas untuk 

penelusuran online database bagi pemustaka. 

     

 12) Hendaknya penampilan pustakawan referensi di 

Perpustakaan UGM Yogyakarta selalu menarik 

sehingga tidak membosankan pemustaka. 

     

 13) Pustakawan referensi di Perpustakaan UGM 

Yogyakarta hendaknya memiliki seragam yang 

menarik agar kelihatan  berwibawa. 

     

2. Kehandalan (Reliability)  

 1) Pustakawan Referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta hendaknya mampu memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan akurat. 

     

 2) Hendaknya pustakawan referensi di Perpustakaan 

UGM Yogyakarta selalu tepat waktu dalam 

memberikan pelayanan kepada pemustaka. 

     

 3) Seyogyanya Pustakawan referensi di 

Perpustakaan UGM Yogyakarta konsisten dalam 

melayani pemustaka. 

     

 4) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta seharusnya mampu memberikan 

pelayanan kepada pemustaka dengan segera. 

     

 5) Seyogyanya pustakawan referensi Perpustakaan 

UGM Yogyakarta memiliki kemampuan 

melayani yang baik sehingga memuaskan 

pemustaka. 

     

 6) Hendaknya semua informasi yang diberikan 

pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta kepada pemustaka terpercaya. 

     

3.  Daya Tanggap (Responsiveness )  

 1) Seyogyanya pustakawan referensi Perpustakaan 

UGM Yogyakarta cepat tanggap terhadap keluhan 

pemustaka. 

     

 2)    Seyogyanya pustakawan referensi Perpustakaan 

UGM Yogyakarta bersedia membantu  pemustaka 

dalam memperoleh informasi. 
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 3)    Pustakawan referensi di Perpustakaan UGM 

Yogyakarta hendaknya selalu memberikan 

konfirmasi yang jelas terhadap bimbingan yang 

akan dilakukan kepada pemustaka. 

     

 4)    Seyogyanya kemauan pustakawan referensi 

Perpustakaan UGM Yogyakarta dalam merespon 

permintaan pemustaka tinggi. 

     

4. Jaminan (Assurance)   

 1) Hendaknya keamanan penitipan tas pemustaka 

terjamin di Ruang Referensi Perpustakaan UGM. 

     

 2) Hendaknya pustakawan referensi Perpustakaan 

UGM Yogyakarta menjunjung tinggi sikap 

kesopanan dalam melayani pemustaka. 

     

 3) Hendaknya pustakawan referensi Perpustakaan 

UGM Yogyakarta bersikap ramah ketika 

memberi bimbingan kepada pemustaka.  

     

 4) Seyogyanya tingkat kepercayaan pemustaka 

terhadap pustakawan referensi di Perpustakaan 

UGM Yogyakarta tinggi. 

     

 5) Seyogyanya ruang referensi di Perpustakaan 

UGM Yogyakarta aman atau bebas dari 

kebisingan. 

     

 6) Seyogyanya fasilitas yang ada di Ruang Referensi 

Perpustakaan UGM Yogyakarta tidak memiliki 

resiko terhadap kesehatan pemustaka. 

     

 7) Hendaknya pemustaka tidak meragukan 

keabsahan informasi yang diberikan pustakawan 

referensi di Perpustakaan UGM Yogyakarta. 

     

 8) Seyogyanya pustakawan referensi di 

Perpustakaan UGM Yogyakarta memiliki 

kemampuan professional dalam bidangnya. 

     

 9) Seyogyanya tingkat kepercayaan pemustaka 

tinggi terhadap kemampuan pustakawan referensi 

di Perpustakaan UGM Yogyakarta dalam 

penelusuran informasi. 

     

5. Empati (Emphaty)   

 1) Seyogyanya pustakawan referensi di 

Perpustakaan UGM Yogyakarta memberikan 

perhatian kepada setiap pemustaka yang masuk 

ke Ruang Referensi. 

     

 2) Seyogyanya pustakawan referensi Perpustakaan 

UGM Yogyakarta memahami kebutuhan setiap 

pemustaka yang datang. 

     

 3) Seyogyanya pustakawan referensi Perpustakaan 

UGM Yogyakarta selalu memenuhi keinginan 
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pemustaka. 

 4) Hendaknya pustakawan referensi Perpustakaan 

UGM Yogyakarta mudah diajak berkomunikasi. 

     

 5) Hendaknya setiap pelayanan referensi di 

Perpustakaan UGM Yogyakarta selalu terjadi 

komunikasi dua arah antara pustakawan dan 

pemustaka. 

     

 

B. Persepsi Pemustaka (Pengalaman Pemustaka) 

Berilah tanda chek list (√) pada kolom yang sesuai dengan persepsi anda 

atas pelayanan referensi yang telah anda terima dari Ruang Referensi 

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada Yogyakarta. 

Keterangan: 

Sangat Tidak Baik (STB) Tidak Baik (TB)     Cukup Baik (CB) 

Baik (B)              Sangat Baik (SB) 

 

No 

 

Persepsi Pemustaka 

PENILAIAN 

STB TB    CB   B SB 

1 2 3 4 5 

1. Bukti Fisik (Tangibles)  

 1) Perpustakaan UGM Yogyakarta memiliki ruang 

referensi yang memadai. 

     

 2) Ruang Referensi Perpustakaan UGM Yogyakarta 

menyalakan AC sehingga pemustaka nyaman. 

     

 3) Sarana penelusuran OPAC untuk memudahkan 

penelusuran informasi di Perpustakaan UGM 

Yogyakarta.  

     

 4) Ruang Referensi Perpustakaan UGM Yogyakarta 

memiliki telepon sebagai sarana komunikasi agar 

memperlancar proses pelayanan referensi. 

     

 5) Ruang Referensi Perpustakaan UGM Yogyakarta 

memiliki sarana komunikasi berupa intercom 

(komunikasi antar bagian) sehingga memudahkan 

komunikasi dengan ruang lainnya.  

     

 6) Letak Ruang Referensi Perpustakaan UGM 

berdampingan dengan tempat ibadah sehingga 

memudahkan pemustaka bila hendak beribadah. 

     

 7) Ruang Referensi Perpustakaan UGM Yogyakarta 

menyediakan fasilitas peralatan komputer yang 

canggih bagi pemustaka. 

     

 8) Seluruh Jurnal ilmiah nasional yang dilanggan 

oleh Perpustakaan UGM Yogyakarta dapat 

diakses di Ruang Referensi dengan cepat. 

     

 9) Daftar alamat jurnal ilmiah internasional tersedia 

di Ruang Referensi Perpustakaan UGM 
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 Yogyakarta sehingga memudahkan pemustaka. 

 10) Ruang Referensi Perpustakaan UGM Yogyakarta 

menyediakan tempat yang nyaman kepada 

pemustaka guna mengakses elektronik journals. 

     

 11) Ruang Referensi Perpustakaan UGM Yogyakarta 

menyediakan fasilitas untuk penelusuran online 

database bagi pemustaka. 

     

 12) Penampilan pustakawan referensi Perpustakaan 

UGM Yogyakarta selalu menarik sehingga tidak 

membosankan pemustaka. 

     

 13) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta memiliki seragam yang menarik 

sehingga kelihatan  berwibawa. 

     

2. Kehandalan (Reliability)   

 1) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta mampu memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan akurat kepada pemustaka. 

     

 2) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta selalu tepat waktu dalam memberikan 

pelayanan kepada pemustaka. 

     

 3) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta konsisten terhadap jadwal yang telah 

disepakati dengan pemustaka. 

     

 4) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta mampu memberikan pelayanan 

kepada pemustaka dengan segera. 

     

 5) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta memiliki kemampuan melayani yang 

tinggi sehingga memuaskan pemustaka. 

     

 6) Seluruh informasi yang diberikan pustakawan 

referensi Perpustakaan UGM Yogyakarta kepada 

pemustaka terpercaya. 

     

3.  Daya Tanggap (Responsiveness)   

 1) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta cepat tanggap terhadap keluhan 

pemustaka. 

     

 2)    Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta memiliki kesediaan yang tinggi 

dalam membantu pemustaka. 

     

 3)    Pustakawan referensi di Perpustakaan UGM 

Yogyakarta selalu memberikan konfirmasi yang 

jelas terhadap bimbingan yang akan dilakukan 

kepada pemustaka. 

     

 4)    Kemauan pustakawan referensi Perpustakaan 

UGM Yogyakarta dalam merespon permintaan 
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pemustaka tinggi. 

4.    Jaminan (Assurance)  

 1) Keamanan penitipan tas pemustaka di Ruang 

Referensi Perpustakaan UGM Yogyakarta 

terjamin. 

     

 2) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta menjunjung tinggi sikap kesopanan 

dalam melayani pemustaka. 

     

 3) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta bersikap ramah ketika memberi 

bimbingan kepada pemustaka.  

     

 4) Tingkat kepercayaan pemustaka terhadap 

pustakawan referensi di Perpustakaan UGM 

Yogyakarta tinggi. 

     

 5) Ruang referensi Perpustakaan UGM Yogyakarta 

aman atau bebas dari kebisingan. 

     

 6) Fasilitas yang ada di Ruang Referensi 

Perpustakaan UGM Yogyakarta tidak memiliki 

resiko terhadap kesehatan pemustaka. 

     

 7) Pemustaka tidak meragukan keabsahan informasi 

yang diberikan pustakawan referensi di 

Perpustakaan UGM Yogyakarta. 

     

 8) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta memiliki kemampuan professional 

dalam bidangnya. 

     

 9) Tingkat kepercayaan pemustaka terhadap 

kemampuan pustakawan referensi di 

Perpustakaan UGM Yogyakarta dalam 

penelusuran informasi tinggi. 

     

5.  Empati (Emphaty)  

 1) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta memberikan perhatian kepada setiap 

pemustaka yang masuk ke Ruang Referensi. 

     

 2) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta memahami kebutuhan setiap 

pemustaka yang datang. 

     

 3) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta selalu memenuhi keinginan 

pemustaka. 

     

 4) Pustakawan referensi Perpustakaan UGM 

Yogyakarta mudah berkomunikasi dengan 

pemustaka. 

     

 5) Setiap pelayanan referensi di Perpustakaan UGM 

Yogyakarta selalu terjadi komunikasi dua arah 

antara pustakawan dan pemustaka. 
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Lampiran1 
Permohonan Ijin Penelitian 
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Lampiran 2 
Surat Keterangan UGM 
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Lampiran 3 
Surat Keterangan Bimbingan 
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Lampiran 4 

 

NILAI-NILAI r PRODUCT MOMENT 

N 
Taraf Signif 

N 
Taraf Signif 

N 
Taraf Signif 

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

3 0.997 0.999 27 0.381 0.487 55 0.266 0.345 

4 0.950 0.990 28 0.374 0.478 60 0.254 0.330 

5 0.878 0.959 29 0.367 0.470 65 0.244 0.317 

         

6 0.811 0.917 30 0.361 0.463 70 0.235 0.306 

7 0.754 0.874 31 0.355 0.456 75 0.227 0.296 

8 0.707 0.834 32 0.349 0.449 80 0.220 0.286 

9 0.666 0.798 33 0.344 0.442 85 0.213 0.278 

10 0.632 0.765 34 0.339 0.436 90 0.207 0.270 

                  

11 0.602 0.735 35 0.334 0.430 95 0.202 0.263 

12 0.576 0.708 36 0.329 0.424 100 0.195 0.256 

13 0.553 0.684 37 0.325 0.418 125 0.176 0.230 

14 0.532 0.661 38 0.320 0.413 150 0.159 0.210 

15 0.514 0.641 39 0.316 0.408 175 0.148 0.194 

                  

16 0.497 0.623 40 0.312 0.403 200 0.138 0.181 

17 0.482 0.606 41 0.308 0.398 300 0.113 0.148 

18 0.468 0.590 42 0.304 0.393 400 0.098 0.128 

19 0.456 0.575 43 0.301 0.389 500 0.088 0.115 

20 0.444 0.561 44 0.297 0.384 600 0.080 0.105 

                  

21 0.433 0.549 45 0.294 0.380 700 0.074 0.097 

22 0.423 0.537 46 0.291 0.376 800 0.070 0.091 

23 0.413 0.526 47 0.288 0.372 900 0.065 0.086 

24 0.404 0.515 48 0.284 0.368 1000 0.062 0.081 

25 0.396 0.505 49 0.281 0.364       

26 0.388 0.496 50 0.279 0.361       

Sumber: Metode  Penelitian Kuantitaif Kualitatif dan R & D, 

Sugiyono (2009: 333) 
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Lampiran 5 

Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 

1. Bukti Fisik (Tangibles) 

a. Harapan 

 Total 

A1 

Pearson orrelation .698
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A2 

Pearson Correlation .582
**

 

Sig. (2-tailed) .001 

N 30 

A3 

Pearson Correlation .674
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A4 

Pearson Correlation .518
**

 

Sig. (2-tailed) .003 

N 30 

A5 

Pearson Correlation .599
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A6 

Pearson Correlation .568
**

 

Sig. (2-tailed) .001 

N 30 

A7 

Pearson Correlation .596
**

 

Sig. (2-tailed) .001 

N 30 

A8 

Pearson Correlation .711
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A9 

Pearson Correlation .638
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A10 

Pearson Correlation .648
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A11 

Pearson Correlation .688
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A12 

Pearson Correlation .497
**

 

Sig. (2-tailed) .005 

N 30 

A13 

Pearson Correlation .538
**

 

Sig. (2-tailed) .002 

N 30 

Total 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 30 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.847 13 

b. Persepsi 

 Total 

A1 

Pearson Correlation .683
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A2 

Pearson Correlation .555
**

 

Sig. (2-tailed) .001 

N 30 

A3 

Pearson Correlation .385
*
 

Sig. (2-tailed) .036 

N 30 

A4 

Pearson Correlation .727
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A5 

Pearson Correlation .764
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A6 

Pearson Correlation .626
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A7 

Pearson Correlation .683
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A8 

Pearson Correlation .647
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A9 

Pearson Correlation .737
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A10 

Pearson Correlation .567
**

 

Sig. (2-tailed) .001 

N 30 

A11 

Pearson Correlation .582
**

 

Sig. (2-tailed) .001 

N 30 

A12 

Pearson Correlation .714
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

A13 

Pearson Correlation .779
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

Total 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 30 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.887 13 

 

2. Kehandalan (Reliability) 

a. Harapan 

 Total 

B1 

Pearson Correlation .740
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

B2 

Pearson Correlation .791
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

B3 

Pearson Correlation .633
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

B4 

Pearson Correlation .808
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

B5 

Pearson Correlation .843
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

B6 

Pearson Correlation .771
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

Total 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 30 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.858 6 

 

b. Persepsi 

 Total 

B1 

Pearson Correlation .791
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

B2 

Pearson Correlation .787
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

B3 

Pearson Correlation .668
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

B4 
Pearson Correlation .839

**
 

Sig. (2-tailed) .000 
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N 30 

B5 

Pearson Correlation .902
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

B6 

Pearson Correlation .853
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

Total 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 30 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.893 6 

 

3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

a. Harapan 

 Total 

C1 

Pearson Correlation .814
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

C2 

Pearson Correlation .803
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

C3 

Pearson Correlation .724
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

C4 

Pearson Correlation .667
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

Total 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 30 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.734 4 

 

b. Persepsi 

 Total 

C1 

Pearson Correlation .921
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

C2 

Pearson Correlation .933
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 
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C3 

Pearson Correlation .914
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

C4 

Pearson Correlation .888
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

Total 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 30 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.934 4 

 

4. Jaminan (Assurance) 

a. Harapan 

 Total 

D1 

Pearson Correlation .646
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

D2 

Pearson Correlation .669
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

D3 

Pearson Correlation .758
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

D4 

Pearson Correlation .762
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

D5 

Pearson Correlation .517
**

 

Sig. (2-tailed) .003 

N 30 

D6 

Pearson Correlation .706
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

D7 

Pearson Correlation .639
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

D8 

Pearson Correlation .743
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

D9 

Pearson Correlation .728
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

Total 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 30 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.855 9 

  

b. Persepsi 

 Total 

D1 

Pearson Correlation .695
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

D2 

Pearson Correlation .758
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

D3 

Pearson Correlation .812
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

D4 

Pearson Correlation .806
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

D5 

Pearson Correlation .512
**

 

Sig. (2-tailed) .004 

N 30 

D6 

Pearson Correlation .564
**

 

Sig. (2-tailed) .001 

N 30 

D7 

Pearson Correlation .582
**

 

Sig. (2-tailed) .001 

N 30 

D8 

Pearson Correlation .835
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

D9 

Pearson Correlation .803
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

Total 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 30 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.874 9 
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5. Empati (Emphaty) 

a. Harapan 

 Total 

E1 

Pearson Correlation .879
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

E2 

Pearson Correlation .783
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

E3 

Pearson Correlation .853
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

E4 

Pearson Correlation .754
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

E5 

Pearson Correlation .793
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

Total 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 30 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.870 5 

b. Persepsi 

 Total 

E1 

Pearson Correlation .790
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

E2 

Pearson Correlation .931
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

E3 

Pearson Correlation .860
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

E4 

Pearson Correlation .769
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

E5 

Pearson Correlation .896
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

Total 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 30 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.904 5 
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Lampiran 6 
Tabulasi Hasil Angket dan Tabulasi Hasil Uji Validitas 

 

Rsp 

BUKTI FISIK (TANGIBLES)–HARAPAN 

Jlh 

Skor 

Max   

(X) 

Skor 

Total   

(Y) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

1 4 4 5 2 3 5 5 5 5 4 4 5 4 55 30 85 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 65 130 

3 5 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 3 3 53 20 73 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 65 130 

5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 3 52 10 62 

6 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 53 15 68 

7 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 60 40 100 

8 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 61 50 111 

9 5 3 5 3 4 4 5 5 3 4 5 5 4 55 30 85 

10 5 3 4 4 5 5 5 4 4 3 4 3 3 52 20 72 

11 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 59 35 94 

12 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 56 20 76 

13 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 48 0 48 

14 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 4 5 61 50 111 

15 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 3 55 20 75 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 59 45 104 

17 3 4 4 2 4 4 4 2 2 2 4 3 4 42 0 42 

18 4 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 53 15 68 

19 5 5 5 2 4 5 5 5 5 5 5 3 4 58 45 103 

20 4 4 4 4 5 5 5 4 3 3 4 5 4 54 20 74 

21 4 3 4 2 2 4 4 5 4 4 4 3 3 46 5 51 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 65 130 

23 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 58 40 98 

24 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 49 0 49 

25 5 5 5 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 55 25 80 

26 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 3 49 5 54 

27 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 53 15 68 

28 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 48 0 48 

29 
4 4 4 5 4 3 2 4 5 4 4 3 3 49 10 59 

30 
5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 59 35 94 

 

132 130 132 111 121 134 136 134 127 128 131 118 113 1647 795 2442 

Tabulasi Hasil Angket Dimensi Bukti Fisik (Tangibles) Harapan  

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 
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Rsp 

BUKTI FISIK (TANGIBLES) –PERSEPSI 

Jlh 

Skor 

Max   

(X) 

Skor 

Total   

(Y) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

1 4 4 5 4 3 5 4 4 3 4 3 4 3 50 10 60 

2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 42 0 42 

3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 47 0 47 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 65 130 

5 4 4 5 3 3 5 4 3 3 3 5 5 5 52 25 77 

6 4 3 4 2 2 2 3 5 3 5 3 1 2 39 10 49 

7 4 4 4 3 4 4 3 3 4 2 4 2 3 44 0 44 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 65 130 

9 4 5 5 3 3 2 5 4 4 5 5 4 3 52 25 77 

10 4 4 3 4 3 5 4 3 4 4 3 3 4 48 5 53 

11 4 4 4 4 4 3 2 5 5 5 3 3 3 49 15 64 

12 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 60 40 100 

13 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 49 0 49 

14 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 49 0 49 

15 4 5 4 3 3 4 3 3 4 2 4 3 2 44 5 49 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0 52 

17 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 32 0 32 

18 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 49 5 54 

19 5 5 5 2 2 3 5 4 4 5 5 2 2 49 30 79 

20 2 4 5 2 2 2 3 2 3 4 4 4 2 39 5 44 

21 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 3 3 46 0 46 

22 5 5 5 2 3 4 5 5 5 5 5 4 4 57 40 97 

23 2 5 3 3 2 2 5 3 4 5 4 4 4 46 15 61 

24 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51 0 51 

25 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 53 5 58 

26 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 53 15 68 

27 4 4 4 3 3 4 3 2 2 4 3 3 3 42 0 42 

28 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 2 42 0 42 

29 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 51 5 56 

30 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 56 20 76 

 

119 127 126 101 100 111 116 113 117 119 121 103 100 1473 405 1878 

 Tabulasi Hasil Angket Dimensi Bukti Fisik (Tangibles) Persepsi  

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 
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Rsp 

KEHANDALAN (RELIABILITY) -HARAPAN 

Jlh 

Skor Max   

(X) 

Skor Total   

(Y) 
1 2 3 4 5 6 

1 4 5 4 5 4 5 27 15 42 

2 5 5 5 5 5 5 30 30 60 

3 4 4 4 4 5 5 26 10 36 

4 5 5 5 5 5 5 30 30 60 

5 3 4 4 3 4 4 22 0 22 

6 4 5 4 4 4 4 25 5 30 

7 4 4 4 4 3 3 22 0 22 

8 5 5 5 5 5 5 30 30 60 

9 5 5 5 5 5 5 30 30 60 

10 4 5 4 3 3 4 23 5 28 

11 5 5 3 4 5 5 27 20 47 

12 3 3 3 3 3 4 19 0 19 

13 3 5 4 5 5 4 26 15 41 

14 5 5 5 5 5 5 30 30 60 

15 4 4 4 4 4 4 24 0 24 

16 4 4 5 3 3 3 22 5 27 

17 4 4 3 4 4 4 23 0 23 

18 4 4 4 4 4 4 24 0 24 

19 4 4 4 4 4 4 24 0 24 

20 4 4 4 4 3 3 22 0 22 

21 4 4 4 3 4 4 23 0 23 

22 5 4 4 4 5 5 27 15 42 

23 4 4 4 4 4 4 24 0 24 

24 4 4 3 4 4 4 23 0 23 

25 4 5 4 4 5 5 27 15 42 

26 3 4 4 4 5 5 25 10 35 

27 4 4 4 4 4 4 24 0 24 

28 4 4 4 4 4 4 24 0 24 

29 4 4 4 4 4 4 24 0 24 

30 5 5 5 4 5 4 28 20 48 

 

124 131 123 122 127 128 755 285 1040 

Tabulasi Hasil Angket Dimensi Kehandalan (Reliability) Harapan  

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 
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Rsp 

REALIBILITY (KEHANDALAN) -PERSEPSI 

Jlh 

Skor Max   

(X) 

Skor  

Total   (Y) 1 2 3 4 5 6 

1 4 3 3 3 3 4 20 0 20 

2 3 3 3 3 3 3 18 0 18 

3 4 3 4 4 3 3 21 0 21 

4 5 5 5 5 5 5 30 30 60 

5 5 4 2 4 4 3 22 30 52 

6 4 3 3 3 3 3 19 30 49 

7 2 3 3 3 3 3 17 30 47 

8 5 5 5 5 5 5 30 30 60 

9 4 4 5 4 4 5 26 30 56 

10 3 5 5 3 3 3 22 30 52 

11 4 3 4 4 4 4 23 30 53 

12 4 3 3 3 3 4 20 30 50 

13 3 4 4 5 3 4 23 30 53 

14 4 4 4 4 5 5 26 30 56 

15 3 3 3 2 2 3 16 30 46 

16 4 4 4 4 4 4 24 30 54 

17 3 3 4 2 2 3 17 30 47 

18 4 4 4 4 4 4 24 30 54 

19 3 3 3 3 3 3 18 30 48 

20 3 4 3 3 3 3 19 30 49 

21 4 4 4 4 4 4 24 30 54 

22 5 4 4 5 5 5 28 30 58 

23 3 2 4 2 3 4 18 30 48 

24 4 4 4 4 3 4 23 30 53 

25 4 4 3 3 4 4 22 30 52 

26 3 3 3 4 3 3 19 30 49 

27 3 3 3 3 3 3 18 30 48 

28 3 3 4 4 3 3 20 30 50 

29 4 4 4 4 4 4 24 30 54 

30 4 4 4 4 4 4 24 30 54 

  111 108 111 108 105 112 655 30 1465 

Tabulasi Hasil Angket Dimensi Kehandalan (Reliability) Persepsi  

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 
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Rsp 

DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS)–

HARAPAN 

Jlh 

Skor 

Max   

(X) 

Skor 

Total   

(Y) 1 2 3 4 

1 4 4 4 5 17 5 22 

2 5 5 5 5 20 20 40 

3 4 4 4 4 16 0 16 

4 5 5 5 5 20 20 40 

5 4 3 4 4 15 0 15 

6 4 5 4 5 18 10 28 

7 4 4 4 4 16 0 16 

8 5 5 5 4 19 15 34 

9 5 5 4 3 17 10 27 

10 4 4 5 4 17 5 22 

11 5 5 4 5 19 15 34 

12 4 4 4 4 16 0 16 

13 4 4 4 5 17 5 22 

14 5 5 5 5 20 20 40 

15 4 5 3 3 15 5 20 

16 4 4 4 5 17 5 22 

17 5 5 4 4 18 10 28 

18 4 4 4 4 16 0 16 

19 3 3 4 4 14 0 14 

20 4 4 4 5 17 5 22 

21 4 4 4 4 16 0 16 

22 5 5 5 5 20 20 40 

23 5 5 4 4 18 10 28 

24 4 4 4 3 15 0 15 

25 5 5 5 5 20 20 40 

26 4 4 4 4 16 0 16 

27 4 4 3 4 15 0 15 

28 4 3 4 3 14 0 14 

29 4 5 5 4 18 10 28 

30 5 5 4 4 18 10 28 

 

130 131 126 127 514 220 734 

Tabulasi Hasil Angket Daya Tanggap (Responsiveness) Harapan  

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 
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Rsp 

DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS)–

PERSEPSI 

Jlh 

Skor Max   

(X) 

Skor Total   

(Y) 

1 2 3 4 

1 4 4 4 5 17 5 22 

2 3 3 3 3 12 0 12 

3 4 4 4 4 16 0 16 

4 5 5 5 5 20 20 40 

5 3 4 4 4 15 0 15 

6 1 1 2 2 6 0 6 

7 2 3 3 2 10 0 10 

8 5 5 5 4 19 15 34 

9 4 5 5 4 18 10 28 

10 3 4 4 4 15 0 15 

11 3 4 3 2 12 0 12 

12 4 4 4 4 16 0 16 

13 4 4 4 4 16 0 16 

3314 5 5 5 5 20 20 40 

15 3 2 2 3 10 0 10 

16 4 4 4 4 16 0 16 

17 3 3 2 2 10 0 10 

18 4 4 4 4 16 0 16 

19 3 3 3 3 12 0 12 

20 2 3 2 3 10 0 10 

21 4 4 4 4 16 0 16 

22 5 5 5 4 19 15 34 

23 4 3 3 2 12 0 12 

24 4 3 3 4 14 0 14 

25 3 3 3 3 12 0 12 

26 3 4 4 3 14 0 14 

27 3 4 3 3 13 0 13 

28 2 2 2 2 8 0 8 

29 2 2 4 2 10 0 10 

30 4 4 4 4 16 0 16 

  103 108 107 102 420 85 505 

Tabulasi Hasil Angket Daya Tanggap (Responsiveness) Persepsi Sumber: Data Primer Diolah Februari 

2016 
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Rsp 

JAMINAN (ASSURANCE)  –HARAPAN 

Jlh 

Skor 

Max   

(X) 

Skor 

Total   

(Y) 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 4 4 4 4 5 3 3 4 5 36 10 46 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 45 90 

3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 38 10 48 

4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 44 40 84 

5 5 5 4 3 5 4 3 4 3 36 15 51 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 45 90 

7 5 4 4 3 5 5 5 4 4 39 20 59 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 45 90 

9 5 5 5 4 4 4 3 5 5 40 25 65 

10 5 4 4 3 5 4 3 4 3 35 10 45 

11 5 5 5 4 5 5 4 5 5 43 35 78 

12 5 5 5 5 5 5 4 4 4 42 30 72 

13 3 4 4 5 4 4 4 4 3 35 5 40 

14 5 4 4 5 5 5 5 5 5 43 35 78 

15 4 5 5 3 4 4 4 4 3 36 10 46 

16 5 5 4 4 5 5 3 3 5 39 25 64 

17 4 4 4 4 5 4 3 4 4 36 5 41 

18 5 4 4 5 5 5 4 4 4 40 20 60 

19 5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 40 84 

20 5 5 5 5 5 4 4 5 5 43 35 78 

21 4 4 4 3 3 4 4 4 4 34 0 34 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 45 90 

23 5 4 4 4 4 5 5 5 4 40 20 60 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 0 36 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 0 36 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 0 36 

27 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 0 35 

28 4 4 3 3 4 4 4 4 4 34 0 34 

29 5 5 5 5 5 4 4 4 4 41 25 66 

30 5 4 4 4 5 5 4 4 4 39 15 54 

  137 134 131 125 138 134 123 130 128 1180 610 1790 

Tabulasi Hasil Angket Dimensi Jaminan (Assurance) Harapan  

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 
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Rsp 

JAMINAN (ASSURANCE) –PERSEPSI 

Jlh 

Skor 

Max   

(X) 

Skor 

Total   

(Y) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 5 4 4 3 5 3 4 3 3 34 10 44 

2 3 3 3 3 4 3 4 3 3 29 0 29 

3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 33 0 33 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 43 35 78 

5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 36 5 41 

6 3 2 2 3 5 5 3 2 3 28 10 38 

7 3 3 3 3 3 2 4 2 3 26 0 26 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 45 90 

9 4 5 5 3 3 3 3 5 5 36 20 56 

10 4 4 3 3 4 4 3 3 3 31 0 31 

11 3 3 4 5 5 5 4 4 3 36 15 51 

12 5 5 4 4 4 4 4 5 5 40 20 60 

13 3 4 5 5 4 4 4 3 4 36 10 46 

14 5 5 5 5 5 3 4 4 5 41 30 71 

15 4 3 3 4 4 4 4 3 3 32 0 32 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 0 36 

17 4 4 4 3 3 3 3 4 3 31 0 31 

18 4 4 4 5 4 5 5 5 4 40 20 60 

19 4 4 4 3 5 5 3 3 3 34 10 44 

20 1 3 3 2 3 3 4 3 3 25 0 25 

21 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 0 35 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 45 90 

23 4 4 4 4 2 4 4 4 4 34 0 34 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 0 36 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 0 36 

26 3 3 3 4 4 3 4 3 4 31 0 31 

27 4 4 4 3 3 3 3 3 4 31 0 31 

28 4 3 3 3 3 4 4 3 3 30 0 30 

29 4 4 4 4 4 3 4 4 4 35 0 35 

30 5 4 4 4 4 5 5 4 4 39 15 54 

  118 116 117 113 119 116 118 112 115 1044 290 1334 

Tabulasi Hasil Angket Dimensi Jaminan (Assurance) Persepsi  

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 
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Rsp 

EMPATI (EMPHATY)-HARAPAN 

Jlh 

Skor Max   

(X) 

Skor Total   (Y) 

1 2 3 4 5 

1 4 3 3 5 4 19 5 24 

2 5 5 5 5 5 25 25 50 

3 4 4 3 4 4 19 0 19 

4 5 5 5 5 5 25 25 50 

5 4 3 2 3 4 16 0 16 

6 5 5 5 5 5 25 25 50 

7 3 4 3 4 4 18 0 18 

8 5 5 4 5 5 24 20 44 

9 5 4 4 5 5 23 15 38 

10 3 4 2 4 4 17 0 17 

11 5 4 5 5 5 24 20 44 

12 4 4 4 4 4 20 0 20 

13 4 4 3 4 5 20 5 25 

14 5 5 5 5 5 25 25 50 

15 3 3 4 5 4 19 5 24 

16 3 3 3 3 3 15 0 15 

17 4 4 3 4 3 18 0 18 

18 4 4 3 4 4 19 0 19 

19 3 3 3 4 5 18 5 23 

20 5 4 4 5 4 22 10 32 

21 3 3 3 4 3 16 0 16 

22 4 4 4 5 5 22 10 32 

23 3 4 3 4 3 17 0 17 

24 4 4 4 4 4 20 0 20 

25 4 4 4 4 4 20 0 20 

26 4 4 4 4 4 20 0 20 

27 4 3 3 5 4 19 5 24 

28 3 4 4 3 4 18 0 18 

29 4 4 3 5 4 20 5 25 

30 4 4 4 4 4 20 0 20 

  120 118 109 130 126 603 205 808 

Tabulasi Hasil Angket Dimensi Empati (Emphaty) Harapan Pemustaka 

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 
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Rsp 

EMPATI (EMPHATY) –PERSEPSI 

Jlh 

Skor Max   

(X) 

Skor Total   

(Y) 
1 2 3 4 5 

1 2 3 3 3 3 14 0 14 

2 3 3 3 3 3 15 0 15 

3 3 3 3 4 3 16 0 16 

4 5 5 5 5 5 25 25 50 

5 4 5 3 4 4 20 5 25 

6 3 2 2 2 1 10 0 10 

7 3 2 2 2 2 11 0 11 

8 4 5 5 5 5 24 20 44 

9 5 5 4 4 5 23 15 38 

10 4 3 3 4 4 18 0 18 

11 5 4 3 4 4 20 5 25 

12 4 4 4 4 4 20 0 20 

13 4 4 4 3 4 19 0 19 

14 4 4 4 4 4 20 0 20 

15 3 2 2 4 3 14 0 14 

16 4 4 4 4 4 20 0 20 

17 3 2 2 2 2 11 0 11 

18 4 4 4 4 4 20 0 20 

19 4 3 3 4 3 17 0 17 

20 4 3 3 3 2 15 0 15 

21 3 2 4 2 3 14 0 14 

22 4 4 4 5 5 22 10 32 

23 3 3 3 5 3 17 5 22 

24 4 3 3 3 4 17 0 17 

25 3 3 3 4 3 16 0 16 

26 4 4 3 3 4 18 0 18 

27 4 3 3 4 4 18 0 18 

28 2 2 2 3 3 12 0 12 

29 2 2 2 4 4 14 0 14 

30 4 4 4 4 4 20 0 20 

  108 100 97 109 106 520 85 605 

Tabulasi Hasil Angket Dimensi Empati (Emphaty) Persepsi Pemustaka 

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 
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Lampiran 7  

Reliabilitas Instrumen Penelitian 

Rsp 

BUKTI FISIK  (TANGIBLES) –HARAPAN     

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
Skor 

Total 

Kuadrat Skor 

Total 

1 4 4 5 2 3 5 5 5 5 4 4 5 4 55 3025 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 4225 

3 5 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 3 3 53 2809 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 4225 

5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 3 52 2704 

6 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 53 2809 

7 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 60 3600 

8 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 61 3721 

9 5 3 5 3 4 4 5 5 3 4 5 5 4 55 3025 

10 5 3 4 4 5 5 5 4 4 3 4 3 3 52 2704 

11 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 59 3481 

12 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 56 3136 

13 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 48 2304 

14 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 4 5 61 3721 

15 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 3 55 3025 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 59 3481 

17 3 4 4 2 4 4 4 2 2 2 4 3 4 42 1764 

18 4 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 53 2809 

19 5 5 5 2 4 5 5 5 5 5 5 3 4 58 3364 

20 4 4 4 4 5 5 5 4 3 3 4 5 4 54 2916 

21 4 3 4 2 2 4 4 5 4 4 4 3 3 46 2116 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 4225 

23 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 58 3364 

24 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 49 2401 

25 5 5 5 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 55 3025 

26 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 3 49 2401 

27 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 53 2809 

28 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 48 2304 

29 4 4 4 5 4 3 2 4 5 4 4 3 3 49 2401 

30 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 59 3481 

∑X 132 130 132 111 121 134 136 134 127 128 131 118 113 1647 91375 
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∑X² 592 576 590 437 515 610 630 614 557 562 579 486 443 7191 

 

Rsp 

BUKTI FISIK (TANGIBLES) –PERSEPSI 
Skor 

Total 

Kuadrat 

Skor Total 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

1 4 4 5 4 3 5 4 4 3 4 3 4 3 50 2500 

2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 42 1764 

3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 47 2209 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 4225 

5 4 4 5 3 3 5 4 3 3 3 5 5 5 52 2704 

6 4 3 4 2 2 2 3 5 3 5 3 1 2 39 1521 

7 4 4 4 3 4 4 3 3 4 2 4 2 3 44 1936 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 4225 

9 4 5 5 3 3 2 5 4 4 5 5 4 3 52 2704 

10 4 4 3 4 3 5 4 3 4 4 3 3 4 48 2304 

11 4 4 4 4 4 3 2 5 5 5 3 3 3 49 2401 

12 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 60 3600 

13 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 49 2401 

14 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 49 2401 

15 4 5 4 3 3 4 3 3 4 2 4 3 2 44 1936 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 2704 

17 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 32 1024 

18 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 49 2401 

19 5 5 5 2 2 3 5 4 4 5 5 2 2 49 2401 

20 2 4 5 2 2 2 3 2 3 4 4 4 2 39 1521 

21 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 3 3 46 2116 

22 5 5 5 2 3 4 5 5 5 5 5 4 4 57 3249 

23 2 5 3 3 2 2 5 3 4 5 4 4 4 46 2116 

24 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51 2601 

25 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 53 2809 

26 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 53 2809 

27 4 4 4 3 3 4 3 2 2 4 3 3 3 42 1764 

28 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 2 42 1764 

29 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 51 2601 

30 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 56 3136 

∑X 119 127 126 101 100 111 116 113 117 119 121 103 100 1473 
73847 

∑X² 493 547 540 363 356 443 470 447 475 501 503 381 358 5877 

Tingkat Reliabilitas Instrumen Bukti Fisik (Tangibles) Persepsi 

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 
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Rsp 

RELIABILITY (KEHANDALAN) –

HARAPAN 

Skor Total 

Kuadrat Skor 

Total 1 2 3 4 5 6 

1 4 5 4 5 4 5 27 729 

2 5 5 5 5 5 5 30 900 

3 4 4 4 4 5 5 26 676 

4 5 5 5 5 5 5 30 900 

5 3 4 4 3 4 4 22 484 

6 4 5 4 4 4 4 25 625 

7 4 4 4 4 3 3 22 484 

8 5 5 5 5 5 5 30 900 

9 5 5 5 5 5 5 30 900 

10 4 5 4 3 3 4 23 529 

11 5 5 3 4 5 5 27 729 

12 3 3 3 3 3 4 19 361 

13 3 5 4 5 5 4 26 676 

14 5 5 5 5 5 5 30 900 

15 4 4 4 4 4 4 24 576 

16 4 4 5 3 3 3 22 484 

17 4 4 3 4 4 4 23 529 

18 4 4 4 4 4 4 24 576 

19 4 4 4 4 4 4 24 576 

20 4 4 4 4 3 3 22 484 

21 4 4 4 3 4 4 23 529 

22 5 4 4 4 5 5 27 729 

23 4 4 4 4 4 4 24 576 

24 4 4 3 4 4 4 23 529 

25 4 5 4 4 5 5 27 729 

26 3 4 4 4 5 5 25 625 

27 4 4 4 4 4 4 24 576 

28 4 4 4 4 4 4 24 576 

29 4 4 4 4 4 4 24 576 

30 5 5 5 4 5 4 28 784 

∑X 124 131 123 122 127 128 755 
19247 

∑X² 524 581 515 508 553 558 3239 

Tingkat Reliabilitas Instrumen Kehandalan (Reliability) Harapan 

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 
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Rsp 

KEHANDALAN (REALIBILITY) -PERSEPSI 

Skor 

Total 

Kuadrat 

Skor 

Total 1 2 3 4 5 6 

1 4 3 3 3 3 4 20 400 

2 3 3 3 3 3 3 18 324 

3 4 3 4 4 3 3 21 441 

4 5 5 5 5 5 5 30 900 

5 5 4 2 4 4 3 22 484 

6 4 3 3 3 3 3 19 361 

7 2 3 3 3 3 3 17 289 

8 5 5 5 5 5 5 30 900 

9 4 4 5 4 4 5 26 676 

10 3 5 5 3 3 3 22 484 

11 4 3 4 4 4 4 23 529 

12 4 3 3 3 3 4 20 400 

13 3 4 4 5 3 4 23 529 

14 4 4 4 4 5 5 26 676 

15 3 3 3 2 2 3 16 256 

16 4 4 4 4 4 4 24 576 

17 3 3 4 2 2 3 17 289 

18 4 4 4 4 4 4 24 576 

19 3 3 3 3 3 3 18 324 

20 3 4 3 3 3 3 19 361 

21 4 4 4 4 4 4 24 576 

22 5 4 4 5 5 5 28 784 

23 3 2 4 2 3 4 18 324 

24 4 4 4 4 3 4 23 529 

25 4 4 3 3 4 4 22 484 

26 3 3 3 4 3 3 19 361 

27 3 3 3 3 3 3 18 324 

28 3 3 4 4 3 3 20 400 

29 4 4 4 4 4 4 24 576 

30 4 4 4 4 4 4 24 576 

∑X 111 108 111 108 105 112 655 14709 

∑X² 427 404 427 410 410 434 2512 

 Tingkat Reliabilitas Instrumen Kehandalan (Reliability) Persepsi 

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 
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Rsp 

DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS) 

HARAPAN 

Skor Total 

Kuadrat Skor 

Total 1 2 3 4 

1 4 4 4 5 17 289 

2 5 5 5 5 20 400 

3 4 4 4 4 16 256 

4 5 5 5 5 20 400 

5 4 3 4 4 15 225 

6 4 5 4 5 18 324 

7 4 4 4 4 16 256 

8 5 5 5 4 19 361 

9 5 5 4 3 17 289 

10 4 4 5 4 17 289 

11 5 5 4 5 19 361 

12 4 4 4 4 16 256 

13 4 4 4 5 17 289 

14 5 5 5 5 20 400 

15 4 5 3 3 15 225 

16 4 4 4 5 17 289 

17 5 5 4 4 18 324 

18 4 4 4 4 16 256 

19 3 3 4 4 14 196 

20 4 4 4 5 17 289 

21 4 4 4 4 16 256 

22 5 5 5 5 20 400 

23 5 5 4 4 18 324 

24 4 4 4 3 15 225 

25 5 5 5 5 20 400 

26 4 4 4 4 16 256 

27 4 4 3 4 15 225 

28 4 3 4 3 14 196 

29 4 5 5 4 18 324 

30 5 5 4 4 18 324 

∑X 130 131 126 127 514 
8904 

∑X² 572 585 538 551 2246 

Tingkat Reliabilitas Daya Tanggap (Responsiveness) Harapan 

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 
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Rsp 

 DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS) 

PERSEPSI 

Skor Total 

Kuadrat 

Skor Total 1 2 3 4 

1 4 4 4 5 17 289 

2 3 3 3 3 12 144 

3 4 4 4 4 16 256 

4 5 5 5 5 20 400 

5 3 4 4 4 15 225 

6 1 1 2 2 6 36 

7 2 3 3 2 10 100 

8 5 5 5 4 19 361 

9 4 5 5 4 18 324 

10 3 4 4 4 15 225 

11 3 4 3 2 12 144 

12 4 4 4 4 16 256 

13 4 4 4 4 16 256 

14 5 5 5 5 20 400 

15 3 2 2 3 10 100 

16 4 4 4 4 16 256 

17 3 3 2 2 10 100 

18 4 4 4 4 16 256 

19 3 3 3 3 12 144 

20 2 3 2 3 10 100 

21 4 4 4 4 16 256 

22 5 5 5 4 19 361 

23 4 3 3 2 12 144 

24 4 3 3 4 14 196 

25 3 3 3 3 12 144 

26 3 4 4 3 14 196 

27 3 4 3 3 13 169 

28 2 2 2 2 8 64 

29 2 2 4 2 10 100 

30 4 4 4 4 16 256 

∑X 103 108 107 102 420 6258 

∑X² 383 418 409 374 1584 

 Tingkat Reliabilitas Daya Tanggap (Responsiveness) Persepsi 

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 

 



 

180 

Rsp 

ASSURANCE (JAMINAN) -HARAPAN 
Skor 

Total 

Kuadrat 

Skor Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 4 4 4 4 5 3 3 4 5 36 1296 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 2025 

3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 38 1444 

4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 44 1936 

5 5 5 4 3 5 4 3 4 3 36 1296 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 2025 

7 5 4 4 3 5 5 5 4 4 39 1521 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 2025 

9 5 5 5 4 4 4 3 5 5 40 1600 

10 5 4 4 3 5 4 3 4 3 35 1225 

11 5 5 5 4 5 5 4 5 5 43 1849 

12 5 5 5 5 5 5 4 4 4 42 1764 

13 3 4 4 5 4 4 4 4 3 35 1225 

14 5 4 4 5 5 5 5 5 5 43 1849 

15 4 5 5 3 4 4 4 4 3 36 1296 

16 5 5 4 4 5 5 3 3 5 39 1521 

17 4 4 4 4 5 4 3 4 4 36 1296 

18 5 4 4 5 5 5 4 4 4 40 1600 

19 5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 1936 

20 5 5 5 5 5 4 4 5 5 43 1849 

21 4 4 4 3 3 4 4 4 4 34 1156 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 2025 

23 5 4 4 4 4 5 5 5 4 40 1600 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1296 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1296 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1296 

27 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 1225 

28 4 4 3 3 4 4 4 4 4 34 1156 

29 5 5 5 5 5 4 4 4 4 41 1681 

30 5 4 4 4 5 5 4 4 4 39 1521 

∑X 137 134 131 125 138 134 123 130 128 1180 46830 

∑X² 635 606 581 539 644 608 519 572 560 5264 

 Tingkat Reliabilitas Jaminan (Assurance) Harapan 

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 

 



 

181 

Rsp 

JAMINAN (ASSURANCE) PERSEPSI Skor 

Total 

Kuadrat Skor 

Total 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 5 4 4 3 5 3 4 3 3 34 1156 

2 3 3 3 3 4 3 4 3 3 29 841 

3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 33 1089 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 43 1849 

5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 36 1296 

6 3 2 2 3 5 5 3 2 3 28 784 

7 3 3 3 3 3 2 4 2 3 26 676 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 2025 

9 4 5 5 3 3 3 3 5 5 36 1296 

10 4 4 3 3 4 4 3 3 3 31 961 

11 3 3 4 5 5 5 4 4 3 36 1296 

12 5 5 4 4 4 4 4 5 5 40 1600 

13 3 4 5 5 4 4 4 3 4 36 1296 

14 5 5 5 5 5 3 4 4 5 41 1681 

15 4 3 3 4 4 4 4 3 3 32 1024 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1296 

17 4 4 4 3 3 3 3 4 3 31 961 

18 4 4 4 5 4 5 5 5 4 40 1600 

19 4 4 4 3 5 5 3 3 3 34 1156 

20 1 3 3 2 3 3 4 3 3 25 625 

21 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 1225 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 2025 

23 4 4 4 4 2 4 4 4 4 34 1156 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1296 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1296 

26 3 3 3 4 4 3 4 3 4 31 961 

27 4 4 4 3 3 3 3 3 4 31 961 

28 4 3 3 3 3 4 4 3 3 30 900 

29 4 4 4 4 4 3 4 4 4 35 1225 

30 5 4 4 4 4 5 5 4 4 39 1521 

∑X 118 116 117 113 119 116 118 112 115 1044 37074 

∑X² 486 464 473 447 491 470 476 440 457 4204 

  Tingkat Reliabilitas Jaminan (Assurance) Persepsi 

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 

 

 

 



 

182 

Rsp 

EMPATI (EMPHATY) HARAPAN 
Skor Total 

Kuadrat Skor 

Total 1 2 3 4 5 

1 4 3 3 5 4 19 361 

2 5 5 5 5 5 25 625 

3 4 4 3 4 4 19 361 

4 5 5 5 5 5 25 625 

5 4 3 2 3 4 16 256 

6 5 5 5 5 5 25 625 

7 3 4 3 4 4 18 324 

8 5 5 4 5 5 24 576 

9 5 4 4 5 5 23 529 

10 3 4 2 4 4 17 289 

11 5 4 5 5 5 24 576 

12 4 4 4 4 4 20 400 

13 4 4 3 4 5 20 400 

14 5 5 5 5 5 25 625 

15 3 3 4 5 4 19 361 

16 3 3 3 3 3 15 225 

17 4 4 3 4 3 18 324 

18 4 4 3 4 4 19 361 

19 3 3 3 4 5 18 324 

20 5 4 4 5 4 22 484 

21 3 3 3 4 3 16 256 

22 4 4 4 5 5 22 484 

23 3 4 3 4 3 17 289 

24 4 4 4 4 4 20 400 

25 4 4 4 4 4 20 400 

26 4 4 4 4 4 20 400 

27 4 3 3 5 4 19 361 

28 3 4 4 3 4 18 324 

29 4 4 3 5 4 20 400 

30 4 4 4 4 4 20 400 

∑X 120 118 109 130 126 603 12365 

∑X² 496 476 417 576 542 2507 

Tingkat Reliabilitas Empati (Emphaty) Harapan 

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 

 



 

183 

Rsp 

EMPATI (EMPHATY)-PERSEPSI 

Skor Total 

Kuadrat Skor 

Total 1 2 3 4 5 

1 2 3 3 3 3 14 196 

2 3 3 3 3 3 15 225 

3 3 3 3 4 3 16 256 

4 5 5 5 5 5 25 625 

5 4 5 3 4 4 20 400 

6 3 2 2 2 1 10 100 

7 3 2 2 2 2 11 121 

8 4 5 5 5 5 24 576 

9 5 5 4 4 5 23 529 

10 4 3 3 4 4 18 324 

11 5 4 3 4 4 20 400 

12 4 4 4 4 4 20 400 

13 4 4 4 3 4 19 361 

14 4 4 4 4 4 20 400 

15 3 2 2 4 3 14 196 

16 4 4 4 4 4 20 400 

17 3 2 2 2 2 11 121 

18 4 4 4 4 4 20 400 

19 4 3 3 4 3 17 289 

20 4 3 3 3 2 15 225 

21 3 2 4 2 3 14 196 

22 4 4 4 5 5 22 484 

23 3 3 3 5 3 17 289 

24 4 3 3 3 4 17 289 

25 3 3 3 4 3 16 256 

26 4 4 3 3 4 18 324 

27 4 3 3 4 4 18 324 

28 2 2 2 3 3 12 144 

29 2 2 2 4 4 14 196 

30 4 4 4 4 4 20 400 

∑X 108 100 97 109 106 520 9446 

∑X² 408 362 335 419 402 1926 

 Tingkat Reliabilitas Empati (Emphaty) Persepsi 

Sumber: Data Primer Diolah Februari 2016 

 

 

 



 

184 

Lampiran 8 

 

HASIL TABULASI ANGKET PENELITIAN SETIAP DIMENSI PELAYANAN REFERENSI 

DI PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS GADJAH MADA YOGYAKARTA 

 

A. Dimensi Bukti Fisik (Tangibles) 

1. Harapan Pemustaka 

Rsp 

BUKTI FISIK (TANGIBLES) –HARAPAN 

Jlh 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

1 3 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 4 5 48 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

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

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

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

6 4 4 5 2 3 5 5 5 5 4 4 5 4 55 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

8 5 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 3 3 53 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

10 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 3 52 

11 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 53 

12 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 60 

13 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 61 

14 5 3 5 3 4 4 5 5 3 4 5 5 4 55 

15 5 3 4 4 5 5 5 4 4 3 4 3 3 52 

16 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 59 

17 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 56 

18 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 48 

19 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 4 5 61 

20 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 56 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 59 

22 3 4 4 2 4 4 4 2 2 2 4 3 4 42 

23 4 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 53 

24 5 5 5 2 4 5 5 5 5 5 5 3 4 58 

25 4 4 4 4 5 5 5 4 3 3 4 5 4 54 

26 4 3 4 2 2 4 4 5 4 4 4 3 3 46 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

28 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 62 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 



 

185 

30 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

31 5 5 5 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 55 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

33 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 3 49 

34 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 48 

35 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4   49 

36 4 4 4 5 4 3 2 4 5 4 4 3 3 49 

37 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 59 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 63 

42 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 55 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 50 

44 2 2 2 3 4 5 5 5 4 4 2 2 2 42 

45 4 3 4 3 4 4 5 5 5 5 5 4 3 54 

46 5 5 4 2 2 5 4 5 5 5 5 3 3 53 

47 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 58 

48 5 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 58 

49 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 48 

50 5 3 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 3 58 

51 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 59 

52 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 3 3 58 

53 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 3 59 

54 4 5 4 4 5 5 4 4 3 3 3 3 3 50 

55 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 46 

56 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 61 

57 4 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 3 3 53 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 63 

59 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 2 56 

60 4 4 4 2 3 2 1 2 3 2 3 4 1 35 

61 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 54 

62 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 58 

63 5 5 5 4 3 4 4 5 5 3 3 3 3 52 

64 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 60 

65 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 3 3 50 



 

186 

66 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 49 

67 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 58 

68 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 51 

69 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 5 3 46 

70 5 5 3 2 2 5 5 3 3 4 4 5 3 49 

71 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 62 

72 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 62 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

74 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 3 5 5 60 

75 5 3 3 4 4 4 4 5 5 4 5 3 3 52 

76 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 60 

77 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 3 61 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 62 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 62 

80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 63 

81 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 3 54 

82 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 49 

83 4 3 4 3 4 5 5 4 4 5 4 3 3 51 

84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 62 

85 5 5 4 3 4 5 5 5 4 5 5 4 3 57 

86 5 2 3 4 5 3 5 5 5 5 5 2 3 52 

87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

88 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 61 

89 5 5 5 4 3 5 5 5 5 4 4 3 3 56 

90 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 3 3 58 

91 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 3 3 58 

92 5 5 4 5 4 2 5 3 5 4 4 3 3 52 

93 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 48 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 55 

95 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 3 3 56 

96 4 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 57 

97 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 59 

98 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 48 

99 4 3 5 3 3 5 5 5 3 4 4 5 4 53 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

101 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 54 



 

187 

102 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 57 

103 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 56 

104 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 63 

105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 64 

106 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 50 

107 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 64 

108 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

109 5 2 5 4 4 4 2 5 5 4 4 4 4 52 

110 4 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 2 49 

111 5 4 5 4 3 3 5 5 5 5 4 4 3 55 

112 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 47 

113 4 3 5 5 5 5 5 4 4 5   3 3 51 

114 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 55 

115 5 5 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 60 

116 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 51 

117 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 43 

118 3 5 5 4 3 3 5 5 4 4 4 4 5 54 

119 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 62 

120 4 3 4 2 2 4 1 5 5 5 4 3 3 45 

121 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 60 

122 4 3 2 2 3 3 3 2 2 4 4 3 5 40 

123 5 4 3 3 4 4 2 1 3 3 1 3 5 41 

124 5 4 4 5 4 3 4 5 4 4 5 3 3 53 

125 4 5 4 3 3 4 4 4 5 5 4 5 2 52 

126 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 50 

127 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 3 55 

128 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 49 

129 5 5 5 4 3 4 4 5 5 5 5 3 3 56 

130 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 55 

131 5 4 4 2 3 4 5 4 4 5 4 2 2 48 

132 4 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 3 2 53 

133 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 3 59 

134 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 4 3 50 

135 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 61 

136 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 62 

137 4 5 5 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 51 



 

188 

138 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 50 

139 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 60 

140 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 58 

141 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 57 

142 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 57 

143 4 3 5 3 3 4 4 5 4 4 5 1 1 46 

144 5 5 4 3 3 4 4 5 5 5 5 3 3 54 

145 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 53 

146 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

147 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 3 3 56 

148 5 5 4 3 4 5 5 5 5 4 5 4 4 58 

149 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 50 

150 3 4 3 3 4 5 3 3 3 3 3 4 4 45 

151 5 5 5 4 3 4 5 4 3 3 4 4 3 52 

152 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 3 58 

153 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 63 

154 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 63 

155 4 4 4 2 3 3 5 4 5 4 5 3 3 49 

156 4 5 5 3 4 5 5 5 4 5 5 5 4 59 

157 5 3 4 2 2 3 5 4 4 4 4 4 4 48 

158 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 53 

159 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 57 

160 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 4 55 

161 4 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 48 

162 4 4 5 3 4 5 4 5 5 3 4 3 3 52 

163 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 4 4 3 55 

164 4 5 4 3 4 5 4 4 3 5 4 3 3 51 

165 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 48 

166 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 3 60 

167 4 2 4 1 4 5 3 4 4 5 4 2 2 44 

168 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 57 

169 4 4 3 3 3 5 5 3 3 4 3 4 3 47 

170 3 3 5 4 4 5 4 4 5 5 4 3 4 53 

171 5 3 5 3 3 5 4 4 4 4 4 3 3 50 

172 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 3 3 55 

173 4 1 3 2 3 4 2 3 3 3 4 4 3 39 



 

189 

174 5 4 5 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 51 

175 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

176 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 59 

177 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 63 

178 3 3 3 3 3 5 5 4 3 4 3 4 3 46 

179 4 2 4 1 3 4 2 3 3 3 3 1 1 34 

180 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 55 

181 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 49 

182 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 56 

183 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 4 3 58 

184 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 2 56 

185 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 48 

186 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 3 57 

187 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 58 

188 3 5 5 3 3 5 5 5 5 4 4 5 3 55 

189 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 50 

190 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 3 55 

191 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 3 55 

192 5 5 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 4 57 

193 4 5 4 2 4 5 5 5 5 5 5 3 3 55 

194 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 3 3 58 

195 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 39 

196 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 3 3 56 

197 5 3 5 4 5 5 3 5 5 5 5 3 1 54 

198 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 53 

199 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 2 2 42 

200 4 5 4 2 4 3 5 4 5 5 5 3 4 53 

201 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 59 

202 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 2 57 

203 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 60 

204 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 59 

205 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 3 58 

206 5 5 5 3 3 3 5 5 5 5 5 3 3 55 

207 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

208 5 5 5 3 3 5 4 5 4 5 5 3 3 55 

209 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 59 



 

190 

210 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 63 

211 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 63 

212 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 47 

213 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 63 

214 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

215 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 60 

216 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 5 3 3 49 

217 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 3 3 51 

218 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 54 

219 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 52 

220 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 51 

221 3 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 53 

222 4 4 4 4 5 5 4 5 3 5 4 3 3 53 

223 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 55 

224 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 56 

225 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 57 

226 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 48 

227 5 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3 52 

228 4 5 4 3 3 5 5 5 3 2 4 4 4 51 

229 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 47 

230 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 58 

231 4 4 4 3 5 4 4 5 5 5 5 3 3 54 

232 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 3 56 

233 5 3 3 5 5 5 5 3 2 3 3 3 3 48 

234 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

235 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 51 

236 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 54 

237 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 49 

238 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 50 

239 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 2 47 

240 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 52 

241 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 50 

242 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 53 

243 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 46 

244 4 5 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 41 

245 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 3 3 55 



 

191 

246 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 63 

247 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 52 

248 4 4 3 5 5 4 3 3 4 5 4 5 5 54 

249 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 56 

250 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 64 

251 4 4 4 3 4 5 5 4 5 5 5 4 4 56 

252 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

253 4 5 5 3 4 5 5 5 5 4 4 3 3 55 

254 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 56 

255 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 55 

256 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 64 

257 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 62 

  1132 1114 1099 976 1039 1144 1119 1147 1118 1121 1103 990 916 14018 

 
2. Persepsi Pemustaka 

Rsp 

BUKTI FISIK (TANGIBLES) -PERSEPSI 

Jlh 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

1 3 4 3 4 3 4 3 3 5 4 3 4 3 46 

2 1 5 4 4 3 5 5 5 4 5 5 3 3 52 

3 4 5 5 3 4 2 4 5 3 3 2 1 2 43 

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

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

6 4 4 5 4 3 5 4 4 3 4 3 4 3 50 

7 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 42 

8 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 47 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

10 4 4 5 3 3 5 4 3 3 3 5 5 5 52 

11 4 3 4 2 2 2 3 5 3 5 3 1 2 39 

12 4 4 4 3 4 4 3 3 4 2 4 2 3 44 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

14 4 5 5 3 3 2 5 4 4 5 5 4 3 52 

15 4 4 3 4 3 5 4 3 4 4 3 3 4 48 

16 4 4 4 4 4 3 2 5 5 5 3 3 3 49 

17 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 60 

18 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 49 

19 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 49 

20 4 5 4 3 3 4 3 3 4 2 4 3 2 44 



 

192 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

22 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 32 

23 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 49 

24 5 5 5 2 2 3 5 4 4 5 5 2 2 49 

25 2 4 5 2 2 2 3 2 3 4 4 4 2 39 

26 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 3 3 46 

27 5 5 5 2 3 4 5 5 5 5 5 4 4 57 

28 2 5 3 3 2 2 5 2 4 5 4 4 4 45 

29 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 63 

30 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51 

31 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 53 

32 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 60 

33 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 53 

34 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 2 42 

35 4 4 4 3 3 4 3 2 2 4 3 3 3 42 

36 4 4 4 4 4 2 2 4 5 5 4 4 4 50 

37 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 56 

38 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 62 

39 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 59 

40 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 62 

41 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

42 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 3 3 48 

43 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 45 

44 1 3 3 3 4 1 1 2 3 3 2 3 3 32 

45 3 3 4 3 3 4 2 2 2 2 2 3 3 36 

46 5 5 4 3 3 5 4 4 4 5 5 4 3 54 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

48 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 51 

49 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 47 

50 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 52 

51 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 2 2 44 

52 3 4 4 3 3 4 2 4 4 4 4 3 3 45 

53 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 3 3 57 

54 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 51 

55 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 44 

56 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 



 

193 

57 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 3 3 40 

58 4 5 5 1 1 2 2 4 5 4 4 3 2 42 

59 3 2 4 1 2 2 2 3 2 2 4 3 2 32 

60 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 41 

61 4 4 4 3 4 5 4 3 3 5 5 3 3 50 

62 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 49 

63 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 54 

64 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 50 

65 3 4 4 3 2 2 4 3 2 4 3 3 3 40 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

67 4 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 4 4 59 

68 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 51 

69 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 46 

70 4 4 3 1 1 5 5 5 3 3 5 5 3 47 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 63 

72 2 2 2 2 4 2 4 3 2 3 4 2 2 34 

73 4 5 4 4 4 4 3 2 2 2 2 2 2 40 

74 5 5 2 3 3 4 2 2 3 2 3 3 3 40 

75 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 46 

76 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 61 

77 5 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 4 34 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 62 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 61 

80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

81 4 4 4 3 3 5 4 5 5 5 4 3 3 52 

82 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 45 

83 3 4 4 3 3 5 4 4 4 4 3 3 3 47 

84 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 57 

85 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 57 

86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

87 4 5 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 52 

88 5 4 4 4 4 2 5 4 4 5 5 5 2 53 

89 4 5 3 4 3 5 5 4 4 4 3 3 3 50 

90 4 5 3 3 3 3 3 4 4 5 5 4 3 49 

91 4 5 3 3 3 3 4 4 4 5 5 3 3 49 

92 5 5 4 1 2 3 3 4 4 4 5 3 3 46 



 

194 

93 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 46 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 49 

95 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 60 

96 4 5 3 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 55 

97 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 64 

98 5 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 47 

99 5 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 48 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 51 

101 4 4 4 3 3 2 3 3 3 4 4 3 2 42 

102 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 3 54 

103 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 48 

104 4 3 3 2 2 3 4 4 2 3 3 3 3 39 

105 4 2 4 2 2 3 4 4 3 4 4 2 2 40 

106 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 44 

107 2 2 3 3 3 2 4 3 3 3 3 2 2 35 

108 4 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 46 

109 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51 

110 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 3 3 46 

111 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 47 

112 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 47 

113 4 3 5 2 2 2 3 4 3 4 4 3 3 42 

114 4 3 3 3 3 3 4 3 4 5 4 4 3 46 

115 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 51 

116 3 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 4 4 49 

117 3 3 4 4 4 4 3 3 4 5 3 3 3 46 

118 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 55 

119 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

120 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 36 

121 4 4 4 4 4 2 5 5 5 4 5 5 4 55 

122 1 3 4 2 3 1 2 2 3 3 2 5 3 34 

123 1 3 3 2 2 5 2 3 3 4 3 4 4 39 

124 5 2 4 5 5 3 1 3 3 1 5 3 5 45 

125 4 5 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 47 

126 3 4 4 3 2 2 3 4 3 3 4 2 4 41 

127 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 52 

128 5 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 



 

195 

129 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 53 

130 4 4 4 3 2 4 3 3 3 4 4 3 3 44 

131 4 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 49 

132 4 4 3 3 3 4 4 5 2 3 4 3 3 45 

133 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 46 

134 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

135 4 4 5 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 44 

136 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 2 1 50 

137 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 48 

138 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 50 

139 3 4 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 35 

140 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 48 

141 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 53 

142 4 4 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 3 45 

143 4 3 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 4 56 

144 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 49 

145 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 51 

146 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 53 

147 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 49 

148 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 50 

149 4 2 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 2 37 

150 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 50 

151 5 5 5 4 3 4 5 4 3 3 4 4 3 52 

152 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 3 53 

153 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 48 

154 5 5 5 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 57 

155 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 50 

156 3 4 4 3 4 3 4 2 4 4 2 2 3 42 

157 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51 

158 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 3 58 

159 4 4 3 5 4 2 4 3 3 4 4 3 3 46 

160 4 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 3 3 56 

161 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 47 

162 4 4 5 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3 51 

163 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 55 

164 5 4 4 2 2 4 4 4 3 4 4 4 3 47 



 

196 

165 4 4 4 2 2 4 2 2 4 4 4 4 3 43 

166 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 40 

167 2 3 2 2 2 2 1 1 3 4 4 2 2 30 

168 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 48 

169 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 42 

170 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 49 

171 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

172 5 4 4 4 3 4 4 5 3 3 4 3 3 49 

173 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

174 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 48 

175 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

176 5 5 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 52 

177 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 57 

178 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 5 44 

179 5 5 5 3 3 2 4 5 5 5 5 3 3 53 

180 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 43 

181 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 46 

182 4 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 44 

183 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 50 

184 4 4 4 3 3 2 4 4 4 4 4 3 2 45 

185 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 47 

186 4 4 2 3 2 3 4 2 3 2 4 3 3 39 

187 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 50 

188 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 4 3 3 36 

189 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 47 

190 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 47 

191 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 43 

192 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 63 

193 4 5 5 3 3 2 2 4 2 1 4 3 3 41 

194 4 4 4 2 4 4 4 3 2 4 3 2 4 44 

195 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 46 

196 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 45 

197 5 2 3 4 3 3 3 2 2 3 2 3 3 38 

198 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 53 

199 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

200 4 4 4 3 4 2 2 2 2 2 3 2 3 37 



 

197 

201 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

202 4 5 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 55 

203 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 55 

204 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 41 

205 5 5 4 2 2 3 5 4 3 4 3 4 4 48 

206 4 5 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 47 

207 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 62 

208 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 46 

209 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

210 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

211 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 53 

212 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 3 3 51 

213 4 3 4 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 35 

214 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 46 

215 4 4 4 2 2 4 4 3 3 4 4 3 3 44 

216 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 5 3 3 49 

217 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51 

218 4 4 4 3 3 3 5 5 4 4 4 4 3 50 

219 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 3 3 51 

220 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 40 

221 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

222 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 50 

223 4 2 2 2 2 4 4 4 3 4 3 3 3 40 

224 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 56 

225 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 51 

226 2 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 44 

227 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 50 

228 5 5 5 4 4 4 5 5 4 3 3 4 5 56 

229 5 4 5 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 57 

230 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 55 

231 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 51 

232 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 3 3 

233 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 43 

234 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

235 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 47 

236 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 54 



 

198 

237 4 4 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 52 

238 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 52 

239 4 4 4 2 4 4 2 2 4 4 4 3 3 44 

240 4 3 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 3 50 

241 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 49 

242 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 48 

243 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 50 

244 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 42 

245 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 2 4 4 46 

246 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51 

247 5 5 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 52 

248 3 4 3 3 4 3 2 2 2 3 2 3 3 37 

249 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 3 3 54 

250 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 47 

251 4 4 4 2 3 4 4 4 2 3 4 2 2 42 

252 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 56 

253 4 5 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 45 

254 4 2 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 41 

255 2 4 4 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 37 

256 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 57 

257 5 4 4 2 3 5 5 5 5 5 5 4 4 56 

  1029 1015 1014 890 894 936 973 972 963 994 1003 886 864 12384 

 
B. Dimensi Kehandalan (Reliability) 

1. Harapan Pemustaka 

Rsp 

KEHANDALAN (RELIABILITY) -HARAPAN 

Jlh 1 2 3 4 5 6 

1 4 3 2 2 3 2 16 

2 5 5 5 5 5 5 30 

3 5 4 4 5 5 4 27 

4 5 5 5 5 5 2 27 

5 4 4 3 3 3 4 21 

6 4 5 4 5 4 5 27 

7 5 5 5 5 5 5 30 

8 4 4 4 4 5 5 26 

9 5 5 5 5 5 5 30 

10 3 4 4 3 4 4 22 



 

199 

11 4 5 4 4 4 4 25 

12 4 4 4 4 3 3 22 

13 5 5 5 5 5 5 30 

14 5 5 5 5 5 5 30 

15 4 5 4 3 3 4 23 

16 5 5 3 4 5 5 27 

17 3 3 3 3 3 4 19 

18 3 5 4 5 5 4 26 

19 5 5 5 5 5 5 30 

20 4 4 4 4 4 4 24 

21 4 4 5 3 3 3 22 

22 4 4 3 4 4 4 23 

23 4 4 4 4 4 4 24 

24 4 4 4 4 4 4 24 

25 4 4 4 4 3 3 22 

26 4 4 4 3 4 4 23 

27 5 4 4 4 5 5 27 

28 4 4 4 4 4 4 24 

29 5 5 5 5 5 5 30 

30 4 4 5 3 4 4 24 

31 4 5 4 4 5 5 27 

32 4 5 5 5 5 5 29 

33 3 4 4 4 5 5 25 

34 4 4 4 4 4 4 24 

35 5 4 4 4 4 4 25 

36 4 4 4 4 4 4 24 

37 5 5 5 4 5 4 28 

38 5 5 5 5 5 5 30 

39 5 5 5 5 5 5 30 

40 4 5 4 5 5 5 28 

41 4 4 5 5 5 5 28 

42 4 4 4 3 3 4 22 

43 4 3 3 4 4 4 22 

44 5 5 4 3 4 5 26 

45 5 5 5 5 5 5 30 

46 5 5 5 5 5 5 30 



 

200 

47 4 4 3 3 4 4 22 

48 5 5 5 5 5 5 30 

49 4 4 4 4 4 4 24 

50 5 5 4 4 4 4 26 

51 5 5 5 5 5 5 30 

52 5 5 5 4 5 5 29 

53 4 5 4 4 4 4 25 

54 4 4 5 5 5 5 28 

55 4 4 4 5 4 4 25 

56 5 5 5 5 5 5 30 

57 4 4 4 4 4 4 24 

58 5 5 5 5 5 5 30 

59 4 4 4 4 4 4 24 

60 3 3 4 3 3 3 19 

61 4 5 4 4 4 3 24 

62 4 4 4 5 4 4 25 

63 5 5 4 4 4 4 26 

64 5 5 4 5 4 4 27 

65 4 4 4 4 4 4 24 

66 4 4 4 4 4 4 24 

67 5 4 4 5 4 3 25 

68 4 3 4 4 4 4 23 

69 5 5 3 4 3 3 23 

70 3 4 3 5 5 4 24 

71 5 5 5 5 4 5 29 

72 4 5 4 4 4 4 25 

73 5 5 5 5 5 5 30 

74 5 5 5 5 5 4 29 

75 5 5 5 5 4 4 28 

76 5 4 5 5 5 5 29 

77 5 5 5 5 5 5 30 

78 5 5 5 5 5 5 30 

79 5 5 5 5 5 5 30 

80 4 4 5 4 5 5 27 

81 5 4 4 5 4 5 27 

82 4 3 4 3 3 3 20 



 

201 

83 5 5 4 5 5 5 29 

84 4 5 5 5 5 5 29 

85 4 4 4 4 5 4 25 

86 5 5 4 4 5 5 28 

87 5 5 5 5 5 5 30 

88 5 5 5 5 5 5 30 

89 4 5 5 5 4 4 27 

90 4 5 5 5 4 5 28 

91 4 5 5 5 4 5 28 

92 4 5 3 3 4 4 23 

93 4 4 3 4 4 3 22 

94 3 3 3 3 4 4 20 

95 4 4 4 4 5 5 26 

96 4 4 4 4 4 3 23 

97 4 4 4 5 5 5 27 

98 4 4 4 3 4 3 22 

99 4 5 4 3 4 4 24 

100 4 4 4 4 4 4 24 

101 4 4 4 4 5 4 25 

102 4 4 5 4 5 4 26 

103 4 4 4 4 4 4 24 

104 5 4 5 5 5 4 28 

105 5 5 5 5 5 5 30 

106 4 4 4 4 4 4 24 

107 5 5 5 5 5 5 30 

108 4 4 4 4 4 4 24 

109 4 4 4 4 4 4 24 

110 4 4 4 4 4 4 24 

111 4 4 4 3 4 5 24 

112 4 4 4 4 4 4 24 

113 5 5 4 5 3 4 26 

114 4 4 4 4 4 4 24 

115 4 5 4 4 4 5 26 

116 5 4 4 4 4 4 25 

117 4 4 4 3 4 4 23 

118 2 4 3 3 4 4 20 



 

202 

119 5 5 5 5 5 5 30 

120 3 3 3 4 3 5 21 

121 5 5 4 5 5 5 29 

122 4 3 1 2 3 3 16 

123 1 3 1 3 1 2 11 

124 5 5 2 3 3 5 23 

125 4 4 4 4 4 3 23 

126 4 4 4 4 5 4 25 

127 4 4 4 4 4 4 24 

128 4 4 4 4 4 4 24 

129 4 4 4 4 4 4 24 

130 4 4 5 4 4 4 25 

131 5 5 4 4 4 4 26 

132 5 5 4 4 4 4 26 

133 5 5 5 5 5 4 29 

134 4 4 4 4 4 4 24 

135 4 4 4 5 5 5 27 

136 5 5 5 5 5 5 30 

137 4 4 4 4 4 4 24 

138 4 4 4 4 4 4 24 

139 5 4 4 4 4 5 26 

140 4 4 4 4 4 4 24 

141 5 4 4 4 4 4 25 

142 4 5 4 4 4 4 25 

143 4 4 4 5 4 4 25 

144 3 3 4 4 5 4 23 

145 4 4 3 3 3 3 20 

146 5 5 5 5 5 5 30 

147 4 5 5 5 5 5 29 

148 4 5 4 5 4 4 26 

149 4 4 4 4 4 4 24 

150 3 3 3 3 3 3 18 

151 4 4 2 3 3 3 19 

152 4 5 5 5 4 5 28 

153 5 5 5 5 5 5 30 

154 5 5 5 5 5 5 30 



 

203 

155 3 4 4 5 4 5 25 

156 4 4 5 4 4 5 26 

157 4 4 4 4 4 4 24 

158 5 4 4 4 5 4 26 

159 4 4 4 4 5 5 26 

160 5 5 4 5 5 5 29 

161 4 3 3 4 4 4 22 

162 4 3 4 4 5 5 25 

163 4 5 4 4 4 4 25 

164 4 4 3 3 4 3 21 

165 4 4 4 4 4 4 24 

166 5 5 5 5 5 5 30 

167 4 4 4 4 4 3 23 

168 5 5 5 5 5 5 30 

169 4 4 4 3 4 4 23 

170 4 4 3 3 3 3 20 

171 4 4 4 4 4 4 24 

172 4 4 4 4 4 4 24 

173 2 3 4 4 4 4 21 

174 4 4 4 4 4 4 24 

175 4 4 4 4 4 4 24 

176 5 5 4 5 5 5 29 

177 5 5 4 4 4 4 26 

178 5 5 3 4 4 4 25 

179 4 4 4 4 4 4 24 

180 4 4 4 4 4 4 24 

181 4 4 4 4 4 4 24 

182 4 3 4 4 4 4 23 

183 4 4 4 4 4 4 24 

184 4 4 4 5 5 4 26 

185 4 4 4 4 4 4 24 

186 5 5 5 5 5 5 30 

187 4 4 4 4 4 4 24 

188 4 4 4 4 4 4 24 

189 4 4 4 4 4 4 24 

190 4 4 4 4 4 4 24 



 

204 

191 5 4 5 5 5 5 29 

192 5 4 5 5 4 5 28 

193 5 5 3 5 5 5 28 

194 3 3 3 3 3 3 18 

195 3 3 3 3 3 3 18 

196 4 4 4 5 3 3 23 

197 5 5 5 5 5 5 30 

198 4 4 4 4 4 4 24 

199 4 4 3 4 4 4 23 

200 4 4 4 4 4 4 24 

201 5 5 4 4 4 4 26 

202 4 4 5 4 4 5 26 

203 4 4 4 4 4 4 24 

204 4 5 5 5 5 5 29 

205 5 5 5 5 5 5 30 

206 5 5 5 4 4 5 28 

207 5 5 5 5 5 5 30 

208 5 5 5 5 5 4 29 

209 5 5 5 5 5 3 28 

210 5 5 5 5 5 5 30 

211 4 5 4 4 4 4 25 

212 4 4 4 4 4 4 24 

213 4 4 4 5 5 5 27 

214 3 4 4 4 4 4 23 

215 4 4 4 4 4 4 24 

216 3 4 3 4 4 3 21 

217 4 4 4 4 4 4 24 

218 4 4 4 4 4 5 25 

219 4 4 4 4 4 4 24 

220 4 4 4 4 4 4 24 

221 4 5 5 5 5 5 29 

222 4 5 4 3 4 5 25 

223 4 4 4 4 4 4 24 

224 4 4 4 4 4 4 24 

225 5 5 5 5 5 5 30 

226 4 4 4 4 4 3 23 



 

205 

227 4 4 4 4 4 4 24 

228 4 4 5 5 5 4 27 

229 3 3 4 5 4 3 22 

230 4 4 4 4 4 4 24 

231 4 4 4 4 4 4 24 

232 5 5 4 4 4 4 26 

233 4 4 3 4 4 4 23 

234 5 5 5 5 4 4 28 

235 4 4 4 4 4 4 24 

236 4 4 4 4 4 4 24 

237 4 4 4 4 4 4 24 

238 4 5 5 4 5 5 28 

239 5 5 4 4 4 4 26 

240 4 5 5 5 4 4 27 

241 4 4 4 4 4 4 24 

242 4 4 4 4 4 4 24 

243 4 4 4 4 4 4 24 

244 4 4 3 4 4 4 23 

245 5 5 5 5 5 5 30 

246 5 5 5 5 5 5 30 

247 4 4 4 4 4 5 25 

248 5 5 4 5 4 4 27 

249 4 4 4 4 4 4 24 

250 5 5 4 5 5 4 28 

251 4 4 5 4 5 5 27 

252 5 5 5 5 5 5 30 

253 4 4 3 4 4 4 23 

254 5 5 5 5 3 4 27 

255 5 4 4 4 4 4 25 

256 5 5 5 5 5 5 30 

257 4 4 5 5 4 5 27 

  1094 1112 1068 1088 1092 1088 6542 

 

 

 

 

 

 



 

206 

2. Persepsi Pemustaka 

 

Rsp 

KEHANDALAN (RELIABILITY) -PERSEPSI 

Jlh 1 2 3 4 5 6 

1 4 3 3 4 3 3 20 

2 3 3 4 4 4 3 21 

3 3 2 3 4 3 3 18 

4 5 5 5 5 5 2 27 

5 3 3 4 4 4 4 22 

6 4 3 3 3 3 4 20 

7 3 3 3 3 3 3 18 

8 4 3 4 4 3 3 21 

9 5 5 5 5 5 5 30 

10 5 4 2 4 4 3 22 

11 4 3 3 3 3 3 19 

12 2 3 3 3 3 3 17 

13 5 5 5 5 5 5 30 

14 4 4 5 4 4 5 26 

15 3 5 5 3 3 3 22 

16 4 3 4 4 4 4 23 

17 4 3 3 3 3 4 20 

18 3 4 4 5 3 4 23 

19 4 4 4 4 5 5 26 

20 3 3 3 2 2 3 16 

21 4 4 4 4 4 4 24 

22 3 3 4 2 2 3 17 

23 4 4 4 4 4 4 24 

24 3 3 3 3 3 3 18 

25 3 4 3 3 3 3 19 

26 4 4 4 4 4 4 24 

27 5 4 4 5 5 5 28 

28 3 2 4 2 3 4 18 

29 5 4 5 4 5 5 28 

30 4 4 4 4 3 4 23 

31 4 4 3 3 4 4 22 

32 4 4 4 5 5 5 27 

33 3 3 3 3 4 3 19 



 

207 

34 3 3 4 4 3 3 20 

35 3 3 3 3 3 3 18 

36 4 4 4 4 4 4 24 

37 4 4 4 4 4 4 24 

38 4 5 5 5 5 4 28 

39 4 4 4 4 4 4 24 

40 4 4 4 4 4 5 25 

41 4 4 4 4 4 4 24 

42 4 4 4 3 3 4 22 

43 4 4 4 3 3 3 21 

44 3 4 4 3 3 5 22 

45 2 3 3 2 2 3 15 

46 4 4 4 5 5 4 26 

47 4 4 4 4 4 4 24 

48 5 5 5 5 5 5 30 

49 4 4 4 4 4 4 24 

50 5 5 5 4 4 5 28 

51 3 3 4 4 4 4 22 

52 3 4 4 4 4 4 23 

53 4 4 3 4 3 4 22 

54 3 3 4 3 4 4 21 

55 4 4 4 4 3 4 23 

56 3 3 3 3 3 3 18 

57 4 4 4 3 2 3 20 

58 3 3 3 3 3 3 18 

59 2 3 3 3 3 2 16 

60 3 3 3 3 3 3 18 

61 3 3 3 3 3 4 19 

62 4 3 4 3 3 4 21 

63 3 3 3 4 4 4 21 

64 4 3 4 4 4 4 23 

65 4 3 4 3 4 4 22 

66 4 4 4 4 4 4 24 

67 4 3 3 3 4 3 20 

68 3 4 4 3 3 3 20 

69 3 3 4 3 3 4 20 



 

208 

70 3 3 4 4 3 4 21 

71 5 4 5 4 5 5 28 

72 3 4 2 3 3 3 18 

73 2 3 3 4 3 3 18 

74 2 2 2 3 3 3 15 

75 3 3 3 3 3 4 19 

76 4 5 5 4 5 4 27 

77 2 2 2 2 2 2 12 

78 5 5 5 5 5 5 30 

79 5 5 5 5 5 5 30 

80 5 5 5 5 5 5 30 

81 4 4 4 4 4 4 24 

82 4 4 4 4 4 3 23 

83 3 3 3 3 3 3 18 

84 4 4 4 4 4 4 24 

85 4 5 4 4 5 4 26 

86 3 3 3 3 3 3 18 

87 4 4 4 4 4 4 24 

88 5 5 5 5 5 5 30 

89 4 4 4 3 3 3 21 

90 5 4 5 5 4 4 27 

91 5 4 5 5 4 4 27 

92 4 4 4 5 4 5 26 

93 3 3 3 3 3 3 18 

94 4 4 4 4 4 4 24 

95 4 4 4 4 4 4 24 

96 4 4 4 4 4 4 24 

97 4 5 5 5 5 5 29 

98 4 4 4 4 4 3 23 

99 3 4 4 3 4 5 23 

100 4 4 4 4 4 4 24 

101 3 3 3 3 2 3 17 

102 4 5 4 4 5 4 26 

103 3 4 4 3 3 4 21 

104 3 3 3 3 3 3 18 

105 4 2 3 4 3 2 18 



 

209 

106 4 4 4 4 4 4 24 

107 3 3 3 3 3 3 18 

108 4 4 4 4 4 4 24 

109 4 4 4 4 4 4 24 

110 4 4 3 3 4 3 21 

111 4 4 4 4 4 4 24 

112 4 4 4 4 4 4 24 

113 3 2 4 5 4 3 21 

114 3 4 4 4 3 4 22 

115 4 3 4 3 4 3 21 

116 3 3 3 3 3 3 18 

117 4 3 3 3 3 3 19 

118 4 4 5 4 4 5 26 

119 3 3 3 3 3 3 18 

120 3 3 4 4 4 4 22 

121 4 4 4 4 4 4 24 

122 3 4 5 3 2 3 20 

123 4 3 4 5 1 3 20 

124 5 2 3 5 3 4 22 

125 4 3 3 3 3 4 20 

126 2 3 4 2 3 3 17 

127 4 4 4 4 4 4 24 

128 3 3 3 3 3 3 18 

129 4 4 4 4 4 4 24 

130 4 4 4 4 3 4 23 

131 4 4 4 4 3 4 23 

132 4 4 4 4 4 3 23 

133 3 3 4 4 3 3 20 

134 4 4 4 4 4 4 24 

135 3 3 3 4 3 3 19 

136 3 3 3 1 3 3 16 

137 4 4 4 4 4 4 24 

138 3 3 3 3 3 3 18 

139 3 4 4 3 3 3 20 

140 4 4 3 3 3 3 20 

141 4 4 4 4 4 4 24 



 

210 

142 3 4 4 4 3 3 21 

143 5 4 4 5 5 5 28 

144 4 4 4 4 4 4 24 

145 4 4 4 4 4 4 24 

146 4 4 4 4 4 4 24 

147 4 4 4 4 4 4 24 

148 3 3 3 3 3 4 19 

149 3 3 3 3 3 3 18 

150 4 4 3 4 4 4 23 

151 4 4 4 4 4 4 24 

152 4 4 4 4 4 4 24 

153 5 5 5 5 5 5 30 

154 4 4 4 4 4 4 24 

155 4 4 3 4 2 4 21 

156 4 4 3 2 3 4 20 

157 4 4 4 4 4 4 24 

158 5 5 4 4 5 5 28 

159 3 4 3 3 3 4 20 

160 3 4 4 5 5 4 25 

161 3 3 3 4 4 4 21 

162 4 3 5 4 4 4 24 

163 4 4 4 5 5 4 26 

164 3 3 3 3 4 3 19 

165 4 4 4 4 4 4 24 

166 4 3 3 3 3 3 19 

167 2 1 2 3 2 2 12 

168 3 3 4 3 4 4 21 

169 3 3 3 3 3 3 18 

170 3 3 3 3 3 4 19 

171 3 3 3 3 3 3 18 

172 4 4 4 4 3 4 23 

173 3 3 3 3 3 3 18 

174 4 3 4 3 3 4 21 

175 4 4 4 4 4 4 24 

176 4 4 4 5 5 5 27 

177 4 4 4 4 4 4 24 



 

211 

178 4 4 4 3 3 3 21 

179 4 4 4 4 4 4 24 

180 3 3 3 2 2 3 16 

181 3 3 3 3 3 3 18 

182 4 4 4 3 4 4 23 

183 4 4 4 4 4 3 23 

184 4 4 4 3 4 4 23 

185 3 3 3 4 3 3 19 

186 4 4 3 3 2 3 19 

187 3 4 4 4 3 4 22 

188 3 3 3 3 3 3 18 

189 3 3 3 3 3 3 18 

190 3 3 3 3 3 3 18 

191 4 4 3 4 4 4 23 

192 5 4 5 5 4 5 28 

193 4 2 2 4 3 3 18 

194 4 3 4 4 4 4 23 

195 3 3 3 3 3 3 18 

196 4 3 3 4 4 3 21 

197 4 4 4 4 3 3 22 

198 4 4 4 4 4 4 24 

199 4 4 4 4 4 4 24 

200 2 2 2 2 2 4 14 

201 4 3 3 3 3 3 19 

202 4 4 5 5 5 4 27 

203 4 4 4 4 4 4 24 

204 3 3 3 3 3 3 18 

205 4 4 3 4 3 4 22 

206 4 4 4 4 4 4 24 

207 5 5 5 5 5 5 30 

208 4 4 3 3 3 4 21 

209 5 5 5 5 5 5 30 

210 5 5 5 5 5 5 30 

211 4 4 4 4 4 4 24 

212 3 3 3 4 4 4 21 

213 4 4 4 4 3 4 23 



 

212 

214 4 4 4 4 4 4 24 

215 4 3 3 3 3 3 19 

216 3 4 3 4 4 3 21 

217 4 4 4 4 4 4 24 

218 4 4 4 4 4 4 24 

219 4 4 4 4 4 4 24 

220 3 3 3 3 3 3 18 

221 3 3 3 3 3 3 18 

222 4 3 3 3 3 4 20 

223 3 3 3 3 3 3 18 

224 4 4 4 5 4 4 25 

225 4 4 4 4 4 4 24 

226 3 3 4 3 3 4 20 

227 4 4 4 4 4 4 24 

228 5 5 4 4 5 5 28 

229 5 5 5 4 4 4 27 

230 4 5 4 5 4 5 27 

231 3 3 3 3 3 4 19 

232 5 4 4 4 4 4 25 

233 4 3 4 4 4 3 22 

234 4 4 4 4 4 4 24 

235 4 3 4 3 4 4 22 

236 4 4 4 4 4 4 24 

237 4 4 4 4 4 4 24 

238 4 4 4 4 4 4 24 

239 4 2 4 4 4 3 21 

240 4 4 5 4 3 3 23 

241 4 4 4 4 4 4 24 

242 4 3 3 3 4 3 20 

243 4 3 3 3 3 3 19 

244 3 4 4 4 3 3 21 

245 4 4 4 4 4 4 24 

246 4 4 4 4 4 4 24 

247 4 4 4 4 4 4 24 

248 3 3 3 3 3 3 18 

249 4 4 4 4 3 4 23 



 

213 

250 4 4 3 4 4 4 23 

251 4 4 3 2 4 4 21 

252 4 4 4 4 4 4 24 

253 3 4 4 4 4 4 23 

254 4 3 2 2 3 3 17 

255 3 4 4 3 3 3 20 

256 4 4 4 4 4 4 24 

257 4 4 4 4 4 4 24 

  956 939 959 950 932 959 5695 

 
 

C. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) 

1. Harapan Pemustaka 

Rsp 

DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS) -HARAPAN 

Jlh 1 2 3 4 

1 3 2 4 3 12 

2 5 5 5 5 20 

3 4 3 5 3 15 

4 5 5 5 5 20 

5 4 4 4 4 16 

6 4 4 4 5 17 

7 5 5 5 5 20 

8 4 4 4 4 16 

9 5 5 5 5 20 

10 4 3 4 4 15 

11 4 5 4 5 18 

12 4 4 4 4 16 

13 5 5 5 4 19 

14 5 5 4 3 17 

15 4 4 5 4 17 

16 5 5 4 5 19 

17 4 4 4 4 16 

18 4 4 4 5 17 

19 5 5 5 5 20 

20 4 5 3 3 15 

21 4 4 4 5 17 

22 5 5 4 4 18 



 

214 

23 4 4 4 4 16 

24 3 3 4 4 14 

25 4 4 4 5 17 

26 4 4 4 4 16 

27 5 5 5 5 20 

28 5 5 4 4 18 

29 5 5 5   15 

30 4 4 4 3 15 

31 5 5 5 5 20 

32 5 5 5 5 20 

33 4 4 4 4 16 

34 4 3 4 3 14 

35 4 4 3 4 15 

36 4 5 5 4 18 

37 5 5 4 4 18 

38 5 5 5 5 20 

39 5 5 5 5 20 

40 5 5 5 5 20 

41 5 5 5 5 20 

42 4 4 4 3 15 

43 3 4 3 3 13 

44 5 4 4 5 18 

45 5 5 5 5 20 

46 5 4 4 4 17 

47 3 3 4 4 14 

48 5 5 4 5 19 

49 4 4 4 4 16 

50 4 4 4 4 16 

51 5 5 5 5 20 

52 5 5 3 5 18 

53 5 5 5 5 20 

54 5 4 4 4 17 

55 5 5 4 5 19 

56 5 5 5 5 20 

57 4 4 4 4 16 

58 5 5 5 5 20 



 

215 

59 4 5 4 4 17 

60 3 3 3 3 12 

61 4 3 4 4 15 

62 4 4 5 4 17 

63 4 5 4 4 17 

64 5 5 4 4 18 

65 4 4 4 4 16 

66 4 4 4 4 16 

67 4 4 3 3 14 

68 4 4 4 4 16 

69 4 5 5 5 19 

70 5 4 3 3 15 

71 5 5 5 5 20 

72 4 3 3 4 14 

73 5 5 5 4 19 

74 5 5 5 5 20 

75 5 5 5 4 19 

76 5 5 5 5 20 

77 5 5 5 5 20 

78 5 5 5 5 20 

79 5 5 5 5 20 

80 4 5 5 3 17 

81 4 4 4 4 16 

82 3 3 3 3 12 

83 4 5 4 4 17 

84 5 5 5 5 20 

85 5 4 4 4 17 

86 4 4 4 4 16 

87 5 5 5 5 20 

88 5 5 5 5 20 

89 5 5 4 4 18 

90 4 5 4 4 17 

91 4 5 4 4 17 

92 4 5 3 5 17 

93 4 4 4 3 15 

94 4 3 3 3 13 



 

216 

95 4 4 4 5 17 

96 4 4 4 3 15 

97 5 5 5 5 20 

98 4 4 4 4 16 

99 4 4 3 4 15 

100 5 5 5 5 20 

101 4 4 4 4 16 

102 5 5 4 4 18 

103 5 5 4 4 18 

104 4 4 5 5 18 

105 5 5 5 5 20 

106 4 4 4 4 16 

107 5 5 5 5 20 

108 4 4 4 4 16 

109 4 4 4 4 16 

110 5 4 4 4 17 

111 4 4 4 4 16 

112 4 4 4 4 16 

113 4 5 4 5 18 

114 3 4 4 5 16 

115 4 4 5 4 17 

116 5 5 5 5 20 

117 4 3 4 4 15 

118 5 4 4 5 18 

119 5 5 5 5 20 

120 5 5 5 5 20 

121 4 4 4 5 17 

122 1 3 4 4 12 

123 3 1 3 5 12 

124 5 4 3 4 16 

125 5 4 4 3 16 

126 5 5 5 5 20 

127 4 4 5 4 17 

128 4 4 4 4 16 

129 4 4 3 4 15 

130 4 4 4 5 17 



 

217 

131 5 4 4 4 17 

132 3 4 4 4 15 

133 4 5 4 4 17 

134 4 4 4 4 16 

135 5 5 4 5 19 

136 5 5 5 5 20 

137 4 4 4 4 16 

138 4 4 4 4 16 

139 4 5 4 4 17 

140 5 5 5 4 19 

141 4 4 4 4 16 

142 4 4 4 4 16 

143 4 4 3 4 15 

144 4 4 5 5 18 

145 3 3 3 3 12 

146 5 5 5 5 20 

147 5 5 5 5 20 

148 5 5 4 4 18 

149 4 4 4 3 15 

150 3 3 4 3 13 

151 3 3 3 3 12 

152 4 4 5 4 17 

153 5 5 5 5 20 

154 5 5 5 5 20 

155 5 4 4 5 18 

156 4 5 4 4 17 

157 4 4 4 4 16 

158 5 4 4 4 17 

159 4 5 4 4 17 

160 5 5 5 5 20 

161 4 4 3 4 15 

162 4 3 4 4 15 

163 5 5 3 4 17 

164 4 4 3 4 15 

165 4 4 4 4 16 

166 5 5 5 5 20 



 

218 

167 4 5 3 3 15 

168 5 5 5 4 19 

169 4 4 3 3 14 

170 4 4 4 4 16 

171 4 4 4 4 16 

172 5 4 4 4 17 

173 4 4 4 4 16 

174 5 4 5 3 17 

175 4 4 4 4 16 

176 5 4 4 4 17 

177 4 5 5 4 18 

178 4 4 3 5 16 

179 4 4 3 3 14 

180 4 4 4 4 16 

181 4 4 4 4 16 

182 4 4 3 3 14 

183 4 4 4 4 16 

184 5 5 5 5 20 

185 4 4 4 4 16 

186 4 5 5 5 19 

187 4 4 4 4 16 

188 3 3 3 3 12 

189 4 4 4 4 16 

190 4 4 4 3 15 

191 5 5 5 5 20 

192 5 5 5 4 19 

193 5 5 5 3 18 

194 3 3 3 3 12 

195 3 3 3 3 12 

196 4 4 4 4 16 

197 5 5 5 5 20 

198 4 4 4 4 16 

199 4 4 3 3 14 

200 4 4 4 5 17 

201 4 4 4 4 16 

202 4 4 5 5 18 



 

219 

203 4 4 4 4 16 

204 5 5 5 5 20 

205 5 5 5 5 20 

206 5 5 5 5 20 

207 5 5 5 5 20 

208 5 4 5 4 18 

209 5 5 5 5 20 

210 5 5 5 5 20 

211 5 5 5 5 20 

212 4 4 4 4 16 

213 5 5 5 4 19 

214 4 5 5 4 18 

215 4 4 4 4 16 

216 4 4 3 4 15 

217 4 4 4 3 15 

218 4 4 4 4 16 

219 4 4 4 4 16 

220 4 4 4 4 16 

221 5 4 4 4 17 

222 4 3 3 3 13 

223 4 4 4 4 16 

224 4 4 4 4 16 

225 4 4 4 5 17 

226 4 3 3 3 13 

227 4 4 4 4 16 

228 4 5 5 4 18 

229 4 3 4 4 15 

230 5 5 4 4 18 

231 5 4 4 4 17 

232 4 4 4 4 16 

233 4 4 4 4 16 

234 4 4 4 4 16 

235 4 4 4 4 16 

236 5 5 4 4 18 

237 4 4 4 4 16 

238 4 4 4 4 16 



 

220 

239 4 5 5 2 16 

240 5 4 4 4 17 

241 4 5 4 4 17 

242 4 4 4 4 16 

243 4 4 4 4 16 

244 4 3 3 4 14 

245 5 4 4 5 18 

246 5 5 5 5 20 

247 4 4 4 3 15 

248 3 3 3 3 12 

249 4 4 4 4 16 

250 5 4 4 4 17 

251 5 5 5 4 19 

252 5 5 5 5 20 

253 4 4 4 4 16 

254 5 4 4 4 17 

255 4 4 4 4 16 

256 5 5 5 5 20 

257 5 5 5 5 20 

  1113 1104 1077 1069 4363 

 

2. Persepsi Pemustaka 

Rsp 

DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS) -PERSEPSI 

Jlh 1 2 3 4 

1 2 4 4 3 13 

2 4 4 3 4 15 

3 3 3 3 3 12 

4 5 5 5 5 20 

5 3 3 3 3 12 

6 4 4 4 5 17 

7 3 3 3 3 12 

8 4 4 4 4 16 

9 5 5 5 5 20 

10 3 4 4 4 15 

11 1 1 2 2 6 

12 2 3 3 2 10 



 

221 

13 5 5 5 4 19 

14 4 5 5 4 18 

15 3 4 4 4 15 

16 3 4 3 2 12 

17 4 4 4 4 16 

18 4 4 4 4 16 

19 5 5 5 5 20 

20 3 2 2 3 10 

21 4 4 4 4 16 

22 3 3 2 2 10 

23 4 4 4 4 16 

24 4 4 4 4 16 

25 2 3 2 3 10 

26 4 4 4 4 16 

27 5 5 5 4 19 

28 4 3 3 2 12 

29 5 5 5 5 20 

30 4 3 3 4 14 

31 3 3 3 3 12 

32 4 4 4 4 16 

33 3 4 4 3 14 

34 2 2 3 3 10 

35 3 4 3 3 13 

36 2 2 4 2 10 

37 4 4 4 4 16 

38 4 4 4 4 16 

39 4 4 4 4 16 

40 4 4 4 4 16 

41 4 4 4 4 16 

42 4 4 4 3 15 

43 3 4 3 3 13 

44 3 3 3 2 11 

45 2 2 2 2 8 

46 4 4 4 4 16 

47 3 3 3 3 12 

48 4 4 4 4 16 



 

222 

49 4 4 4 4 16 

50 4 4 4 4 16 

51 4 4 4 4 16 

52 4 4 3 3 14 

53 4 4 4 5 17 

54 3 3 3 3 12 

55 4 4 4 4 16 

56 3 3 3 3 12 

57 2 2 2 3 9 

58 2 2 3 3 10 

59 2 2 3 2 9 

60 5 5 5 5 20 

61 4 4 3 3 14 

62 4 4 4 4 16 

63 3 3 4 3 13 

64 4 4 3 4 15 

65 3 3 3 3 12 

66 4 4 4 4 16 

67 3 4 4 4 15 

68 4 4 4 4 16 

69 3 4 3 3 13 

70 4 4 3 4 15 

71 5 4 5 4 18 

72 3 2 2 2 9 

73 2 2 3 3 10 

74 2 2 2 2 8 

75 3 3 3 3 12 

76 5 5 5 4 19 

77 2 2 2 2 8 

78 5 5 5 5 20 

79 5 5 5 5 20 

80 5 5 3 3 16 

81 4 4 4 4 16 

82 4 4 3 4 15 

83 4 4 4 4 16 

84 5 5 5 5 20 



 

223 

85 4 4 4 4 16 

86 3 3 3 3 12 

87 4 5 4 4 17 

88 5 5 5 4 19 

89 4 4 4 3 15 

90 4 4 4 3 15 

91 4 4 5 4 17 

92 4 4 4 3 15 

93 3 3 3 3 12 

94 3 3 4 4 14 

95 5 5 4 3 17 

96 4 3 4 3 14 

97 5 5 5 5 20 

98 4 4 4 4 16 

99 4 3 3 4 14 

100 4 4 3 3 14 

101 2 2 3 3 10 

102 5 5 4 5 19 

103 4 4 4 4 16 

104 4 4 3 3 14 

105 2 2 2 2 8 

106 4 4 4 4 16 

107 2 3 3 3 11 

108 4 4 4 4 16 

109 4 4 4 4 16 

110 4 4 3 4 15 

111 4 4 4 4 16 

112 4 4 4 3 15 

113 2 3 4 4 13 

114 3 3 4 4 14 

115 3 3 3 3 12 

116 3 3 3 3 12 

117 3 3 3 4 13 

118 5 5 4 4 18 

119 3 3 3 3 12 

120 3 5 5 5 18 



 

224 

121 4 4 4 4 16 

122 1 3 4 2 10 

123 1 5 5 3 14 

124 3 5 4 3 15 

125 3 5 3 3 14 

126 3 3 3 2 11 

127 4 4 4 4 16 

128 3 3 3 3 12 

129 4 5 3 4 16 

130 4 3 4 3 14 

131 4 4 3 4 15 

132 2 3 3 3 11 

133 3 3 4 5 15 

134 4 4 4 4 16 

135 4 3 3 4 14 

136 2 3 2 2 9 

137 4 4 4 4 16 

138 4 4 4 4 16 

139 3 2 3 3 11 

140 3 3 3 3 12 

141 4 4 4 4 16 

142 3 3 3 3 12 

143 4 5 5 4 18 

144 3 4 4 4 15 

145 3 4 4 3 14 

146 4 4 4 4 16 

147 4 4 4 4 16 

148 3 4 3 3 13 

149 3 4 4 4 15 

150 4 4 4 4 16 

151 2 3 3 3 11 

152 3 4 3 4 14 

153 5 5 5 5 20 

154 4 4 4 4 16 

155 4 3 3 4 14 

156 4 3 3 4 14 



 

225 

157 4 4 4 4 16 

158 4 5 4 5 18 

159 4 4 4 4 16 

160 5 4 4 4 17 

161 4 3 3 3 13 

162 4 3 4 4 15 

163 4 4 5 4 17 

164 4 4 3 3 14 

165 4 4 4 4 16 

166 3 3 3 3 12 

167 3 3 3 2 11 

168 3 4 3 3 13 

169 4 4 3 3 14 

170 4 4 4 3 15 

171 3 3 3 3 12 

172 4 4 4 4 16 

173 3 3 3 3 12 

174 3 3 3 4 13 

175 4 4 4 4 16 

176 5 5 4 4 18 

177 4 4 4 4 16 

178 3 3 3 2 11 

179 4 4 4 4 16 

180 3 3 3 2 11 

181 2 2 3 3 10 

182 4 4 4 4 16 

183 4 4 4 4 16 

184 4 4 3 4 15 

185 4 4 4 3 15 

186 2 3 2 3 10 

187 4 4 4 4 16 

188 2 2 2 2 8 

189 3 3 3 3 12 

190 3 3 3 3 12 

191 4 4 4 4 16 

192 4 5 5 5 19 



 

226 

193 4 4 4 3 15 

194 3 3 4 3 13 

195 3 3 3 3 12 

196 4 5 5 4 18 

197 4 2 3 3 12 

198 3 3 3 3 12 

199 4 4 4 4 16 

200 2 4 3 4 13 

201 4 4 4 4 16 

202 4 5 4 5 18 

203 4 4 4 4 16 

204 3 3 3 3 12 

205 4 4 3 4 15 

206 4 4 4 4 16 

207 5 5 5 5 20 

208 3 3 3 3 12 

209 5 5 5 5 20 

210 5 5 5 5 20 

211 4 4 4 4 16 

212 4 4 4 4 16 

213 3 3 4 4 14 

214 3 4 4 4 15 

215 3 4 3 3 13 

216 4 4 3 4 15 

217 4 4 4 4 16 

218 3 4 4 4 15 

219 3 3 4 4 14 

220 3 3 3 3 12 

221 3 3 3 3 12 

222 3 3 4 4 14 

223 3 4 3 3 13 

224 4 4 4 4 16 

225 3 4 4 4 15 

226 4 4 3 4 15 

227 4 4 4 4 16 

228 5 5 5 4 19 



 

227 

229 4 4 4 4 16 

230 4 4 4 4 16 

231 3 4 3 3 13 

232 4 4 4 4 16 

233 3 2 3 2 10 

234 4 4 4 4 16 

235 4 4 4 4 16 

236 4 4 4 4 16 

237 4 3 3 3 13 

238 3 4 4 3 14 

239 3 4 4 3 14 

240 3 3 4 3 13 

241 4 4 4 4 16 

242 4 4 4 4 16 

243 4 4 4 4 16 

244 4 4 3 4 15 

245 4 4 4 4 16 

246 4 4 4 4 16 

247 3 3 4 3 13 

248 2 2 2 2 8 

249 4 4 4 4 16 

250 4 3 3 3 13 

251 3 3 3 3 12 

252 4 4 4 4 16 

253 4 4 4 4 16 

254 2 3 2 4 11 

255 3 3 3 3 12 

256 4 4 4 4 16 

257 5 4 4 4 17 

  918 952 935 920 3725 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

228 

D. Dimensi Jaminan (Assurance) 

1. Harapan Pemustaka 

Rsp 

JAMINAN (ASSURANCE) -HARAPAN 

Jlh 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 4 3 4 3 4 3 4 3 4 32 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

3 4 4 5 3 3 3 4 4 4 34 

4 5 5 5 5 5 5 3 5 3 41 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

6 4 4 4 4 5 4 3 3 5 36 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

8 4 4 4 4 5 5 4 4 4 38 

9 4 5 5 5 5 5 5 5 5 44 

10 5 5 4 3 5 4 3 4 3 36 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

12 5 4 4 3 5 5 5 4 4 39 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

14 5 5 5 4 4 4 3 5 5 40 

15 5 4 4 3 5 4 3 4 3 35 

16 5 5 5 4 5 5 4 5 5 43 

17 5 5 5 5 5 5 4 4 4 42 

18 3 4 4 5 4 4 4 4 3 35 

19 5 4 4 5 5 5 5 5 5 43 

20 4 5 5 3 4 4 4 4 3 36 

21 5 5 4 4 5 5 3 3 5 39 

22 4 4 4 4 5 4 3 4 4 36 

23 5 4 4 5 5 5 4 4 4 40 

24 5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 

25 5 5 5 5 5 4 4 5 5 43 

26 4 4 4 3 3 4 4 4 4 34 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

28 5 4 4 4 4 5 5 5 4 40 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 



 

229 

34 4 4 3 3 4 4 4 4 4 34 

35 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 

36 5 5 5 5 5 4 4 4 4 41 

37 5 4 4 4 5 5 4 4 4 39 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

42 5 4 4 4 5 4 3 4 4 37 

43 4 3 4 4 4 3 3 4 3 32 

44 5 4 5 3 2 5 3 3 3 33 

45 5 5 5 5 4 4 4 5 4 41 

46 5 4 4 4 5 5 4 5 4 40 

47 5 5 5 5 4 4 4 4 5 41 

48 5 5 5 5 5 5 4 5 5 44 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

51 4 5 5 3 5 4 3 5 4 38 

52 5 5 4 4 5 5 5 4 4 41 

53 5 4 4 5 5 5 5 5 5 43 

54 5 5 5 5 5 5 3 4 3 40 

55 5 5 4 4 4 4 4 5 4 39 

56 5 5 5 5 5 4 3 4 4 40 

57 4 5 5 5 5 5 5 5 5 44 

58 5 5 5 5 5 4 4 5 4 42 

59 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 

60 4 4 4 4 5 3 3 3 5 35 

61 4 4 5 4 5 4 5 4 4 39 

62 5 4 4 5 5 4 4 5 4 40 

63 5 5 4 3 5 5 5 4 4 40 

64 5 4 4 4 5 4 4 5 4 39 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

67 4 4 4 3 3 3 3 3 3 30 

68 5 4 4 3 4 3 4 3 4 34 

69 4 5 5 5 4 4 4 4 4 39 



 

230 

70 5 4 3 5 5 3 3 4 4 36 

71 4 5 5 5 5 4 5 4 5 42 

72 5 5 5 5 5 5 5 3 5 43 

73 5 5 5 4 5 4 4 4 4 40 

74 5 4 5 3 5 5 3 5 3 38 

75 5 5 5 5 4 3 3 4 3 37 

76 3 5 5 5 5 5 5 5 4 42 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

80 5 5 3 3 4 3 4 3 5 35 

81 4 4 4 4 4 4 5 5 5 39 

82 4 4 4 3 3 3 3 3 3 30 

83 4 5 5 4 5 5 4 5 5 42 

84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

85 5 4 5 4 4 3 5 5 4 39 

86 5 5 4 3 5 5 3 4 5 39 

87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

89 5 5 5 3 5 5 5 4 4 41 

90 5 4 5 5 5 5 5 5 5 44 

91 5 4 5 5 5 5 5 5 5 44 

92 5 5 3 3 4 5 3 4 3 35 

93 4 4 3 3 4 3 4 4 4 33 

94 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 

95 5 4 4 5 4 5 5 5 4 41 

96 4 4 4 4 4 4 3 4 3 34 

97 5 5 5 5 4 5 4 4 4 41 

98 4 4 4 4 4 4 3 3 3 33 

99 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 

100 5 5 5 4 4 4 3 4 4 38 

101 5 5 5 4 4 4 4 5 4 40 

102 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37 

103 5 4 5 4 4 5 4 4 4 39 

104 5 5 4 5 4 5 5 4 5 42 

105 5 5 5 5 5 5 4 5 5 44 



 

231 

106 2 2 2 4 2 2 2 4 4 24 

107 5 5 5 2 3 5 3 5 3 36 

108 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

109 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37 

110 5 4 4 4 4 3 4 4 4 36 

111 3 4 4 4 5 3 4 5 4 36 

112 4 4 4 4 4 4 4 5 5 38 

113 5 5 5 4 5 4 3 5 5 41 

114 5 5 4 4 4 4 4 4 4 38 

115 5 4 5 4 5 4 5 4 5 41 

116 3 3 3 4 5 3 4 3 5 33 

117 5 5 4 4 4 4 3 3 3 35 

118 4 4 4 5 4 5 3 4 5 38 

119 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

120 4 5 3 3 5 4 4 4 4 36 

121 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

122 2 4 4 2 3 5 2 4 3 29 

123 1 3 2 2 3 4 3 2 3 23 

124 5 4 3 5 3 5 3 4 5 37 

125 5 4 4 4 5 5 3 3 4 37 

126 4 5 5 4 5 5 4 5 5 42 

127 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

128 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 

129 4 4 4 4 5 5 5 5 5 41 

130 5 5 5 5 4 5 3 4 4 40 

131 4 4 4 4 4 3 3 4 3 33 

132 5 3 4 4 5 5 3 4 4 37 

133 5 4 5 4 5 5 4 4 4 40 

134 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

135 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

136 5 5 5 5 4 3 3 5 5 40 

137 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

138 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

139 5 4 4 4 4 5 5 5 4 40 

140 4 4 4 5 5 5 4 4 4 39 

141 5 4 4 4 5 4 4 4 4 38 



 

232 

142 5 4 4 4 5 4 3 4 3 36 

143 5 5 3 1 3 5 3 5 5 35 

144 5 4 4 4 3 3 3 3 4 33 

145 5 5 5 4 5 5 4 4 4 41 

146 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

147 5 4 5 4 5 5 4 5 4 41 

148 5 5 4 4 4 5 5 4 4 40 

149 5 3 4 3 5 5 3 4 3 35 

150 3 3 3 3 3 3 3 4 3 28 

151 4 4 3 3 2 3 3 4 4 30 

152 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

153 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

154 5 5 5 5 5 5 4 5 5 44 

155 5 4 4 5 5 5 4 4 5 41 

156 5 4 5 4 5 5 5 5 4 42 

157 5 4 4 4 3 4 4 4 4 36 

158 5 5 5 4 5 5 4 5 5 43 

159 5 5 5 5 4 4 4 5 4 41 

160 5 5 5 5 5 5 4 5 5 44 

161 4 4 4 3 3 4 4 4 4 34 

162 5 4 5 4 3 3 4 4 4 36 

163 5 4 3 4 5 5 4 4 4 38 

164 4 3 5 4 5 4 4 5 4 38 

165 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

166 5 5 5 4 5 5 3 5 4 41 

167 5 4 4 2 3 3 5 3 4 33 

168 5 5 5 4 4 5 3 4 4 39 

169 3 4 4 4 3 4 4 3 3 32 

170 4 4 5 4 4 4 5 5 3 38 

171 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

172 4 4 5 5 5 4 4 5 4 40 

173 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

174 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

175 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

176 5 5 5 4 5 5 5 5 5 44 

177 5 5 5 4 5 5 5 4 5 43 



 

233 

178 5 5 5 5 5 5 4 5 4 43 

179 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

180 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

181 4 4 4 3 4 4 2 4 3 32 

182 3 5 5 3 5 3 4 4 4 36 

183 5 5 4 4 4 5 4 4 4 39 

184 4 4 4 4 4 4 3 4 4 35 

185 4 4 4 4 4 4 3 4 3 34 

186 5 4 4 5 4 5 5 5 5 42 

187 5 4 4 3 5 4 3 4 4 36 

188 5 5 5 5 5 5 3 4 3 40 

189 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

190 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

191 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

192 5 4 5 5 5 4 4 5 4 41 

193 5 5 5 4 5 5 3 5 3 40 

194 5 5 5 5 5 3 3 3 3 37 

195 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

196 4 3 3 3 3 4 4 5 5 34 

197 5 5 5 5 5 5 3 3 3 39 

198 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

199 4 4 4 3 4 4 4 4 3 34 

200 5 4 4 4 5 2 4 4 4 36 

201 5 5 5 4 4 4 4 4 4 39 

202 5 4 5 5 4 4 4 4 5 40 

203 5 5 5 4 5 4 4 4 4 40 

204 5 4 5 5 5 4 5 5 5 43 

205 5 5 5 5 5 5 4 5 5 44 

206 5 4 4 5 5 5 5 5 5 43 

207 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

208 5 5 5 3 3 4 4 5 5 39 

209 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

210 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

211 5 4 5 5 5 5 4 4 4 41 

212 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

213 5 5 5 5 4 4 4 5 4 41 



 

234 

214 4 4 4 5 4 4 4 4 4 37 

215 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

216 4 5 4 4 4 3 4 4 4 36 

217 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

218 4 4 4 4 5 4 4 3 3 35 

219 5 5 5 5 4 4 4 4 4 40 

220 4 5 5 4 4 5 3 5 3 38 

221 4 4 5 4 5 5 4 4 4 39 

222 4 4 4 4 3 4 4 4 4 35 

223 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

224 4 5 5 5 4 4 4 4 4 39 

225 5 5 5 4 4 5 4 4 4 40 

226 5 5 3 4 4 4 4 3 3 35 

227 5 5 5 5 5 4 4 4 4 41 

228 4 4 2 4 5 5 4 5 4 37 

229 4 4 4 5 4 4 4 4 4 37 

230 4 5 4 5 4 5 4 5 4 40 

231 5 4 4 4 4 4 3 4 3 35 

232 5 5 4 4 5 4 3 4 4 38 

233 2 3 3 3 5 5 5 3 4 33 

234 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

235 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

236 4 4 4 5 4 4 4 4 4 37 

237 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

238 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

239 2 4 3 2 5 4 3 4 4 31 

240 5 5 5 4 5 4 4 4 4 40 

241 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

242 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

243 4 3 3 4 5 4 4 4 4 35 

244 4 4 4 3 5 4 3 4 4 35 

245 5 4 4 4 5 4 4 4 5 39 

246 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

247 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

248 4 4 5 4 3 3 4 4 4 35 

249 4 4 5 5 5 5 5 5 5 43 



 

235 

250 5 5 5 4 4 4 4 5 5 41 

251 5 4 4 4 5 5 5 4 4 40 

252 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

253 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

254 3 3 3 4 3 4 4 5 4 33 

255 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

256 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

257 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

  1162 1125 1122 1072 1131 1107 1033 1099 1072 9923 

 

2. Persepsi Pemustaka 

Rsp 

JAMINAN (ASSURANCE) -PERSEPSI 

Jlh 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 3 3 4 3 3 4 3 4 3 30 

2 5 5 3 3 5 3 3 3 3 33 

3 4 4 5 4 3 3 4 3 4 34 

4 5 5 5 5 5 5 3 5 3 41 

5 4 4 3 3 3 4 3 4 4 32 

6 5 4 4 3 5 3 4 3 3 34 

7 3 3 3 3 4 3 4 3 3 29 

8 4 4 4 3 3 3 4 4 4 33 

9 4 4 5 5 5 5 5 5 5 43 

10 5 4 4 4 4 4 3 4 4 36 

11 3 2 2 3 5 5 3 1 3 27 

12 3 3 3 3 3 2 4 2 3 26 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

14 4 5 5 3 3 3 3 5 5 36 

15 4 4 3 3 4 4 3 3 3 31 

16 3 3 4 5 5 5 4 4 3 36 

17 5 5 4 4 4 4 4 5 5 40 

18 3 4 5 5 4 4 4 3 4 36 

19 5 5 5 5 5 3 4 4 5 41 

20 4 3 3 4 4 4 4 3 3 32 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

22 4 4 4 3 3 3 3 4 3 31 

23 4 4 4 5 4 5 5 5 4 40 

24 4 4 4 3 5 5 3 3 3 34 



 

236 

25 1 3 3 2 3 3 4 3 3 25 

26 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

28 4 4 4 4 3 4 4 4 4 35 

29 5 5 5 4 4 4 5 5 5 42 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 4 44 

33 3 3 3 4 4 4 4 3 4 32 

34 4 3 3 3 3 4 4 3 3 30 

35 4 4 4 3 3 3 3 3 4 31 

36 4 4 4 4 4 3 4 4 4 35 

37 5 4 4 4 4 5 5 4 4 39 

38 5 4 4 4 5 5 5 5 5 42 

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

40 5 5 5 5 5 4 4 4 4 41 

41 5 5 5 5 5 4 4 4 4 41 

42 4 4 4 3 4 4 4 3 3 33 

43 4 4 4 4 4 4 3 3 3 33 

44 1 3 1 3 3 3 3 3 3 23 

45 4 2 2 3 4 4 3 3 2 27 

46 4 5 5 5 4 4 5 5 4 41 

47 5 5 5 4 4 4 3 3 3 36 

48 4 5 4 5 4 5 5 5 5 42 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

50 5 5 5 5 5 5 5 4 5 44 

51 5 4 4 4 5 4 4 4 4 38 

52 4 3 2 3 3 3 4 3 3 28 

53 5 5 5 5 5 5 4 5 5 44 

54 2 4 4 3 4 3 3 3 4 30 

55 3 4 4 4 3 4 4 4 4 34 

56 3 3 3 3 5 5 3 3 3 31 

57 5 3 3 4 4 3 4 3 4 33 

58 4 3 3 3 2 3 3 3 3 27 

59 3 3 2 3 2 3 2 3 2 23 

60 2 3 3 4 1 3 3 4 4 27 



 

237 

61 5 5 4 4 3 4 5 4 3 37 

62 5 4 4 5 4 5 4 3 5 39 

63 4 3 4 4 3 4 4 4 4 34 

64 4 4 4 4 3 4 4 4 4 35 

65 4 4 4 3 3 3 3 3 3 30 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

67 4 4 4 3 5 3 3 3 4 33 

68 3 4 4 4 4 4 4 3 4 34 

69 4 4 3 3 3 3 3 3 3 29 

70 5 5 3 4 4 3 5 5 3 37 

71 5 5 5 3 5 4 5 4 5 41 

72 2 4 4 3 2 2 3 3 3 26 

73 5 5 5 5 5 5 5 3 3 41 

74 5 5 5 5 5 5 4 5 4 43 

75 4 5 5 3 4 4 4 3 4 36 

76 4 4 4 4 4 4 5 5 5 39 

77 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

80 5 5 4 5 5 5 3 3 5 40 

81 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 

82 4 4 4 4 3 3 3 3 3 31 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

84 5 5 5 5 4 4 4 4 5 41 

85 5 4 4 5 4 4 5 4 4 39 

86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

87 5 5 5 4 5 5 4 4 4 41 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

89 4 4 4 3 4 5 4 4 4 36 

90 4 4 4 3 4 5 4 4 4 36 

91 3 4 4 4 5 5 4 4 4 37 

92 3 3 4 4 4 4 5 4 5 36 

93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

94 4 4 4 4 4 4 3 4 4 35 

95 4 4 4 5 4 4 5 5 5 40 

96 4 4 4 4 4 4 4 3 3 34 



 

238 

97 5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 

98 4 4 4 4 4 4 3 4 3 34 

99 5 3 4 4 5 4 3 3 4 35 

100 5 4 4 5 4 4 4 3 3 36 

101 4 3 2 3 4 4 3 3 3 29 

102 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37 

103 4 4 3 3 3 4 4 4 4 33 

104 3 4 4 4 3 3 4 4 3 32 

105 4 3 2 2 5 3 3 2 3 27 

106 4 2 4 4 4 4 4 4 4 34 

107 2 4 3 3 3 3 3 4 3 28 

108 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

110 4 4 4 4 2 4 4 4 4 34 

111 4 4 4 4 3 4 4 4 4 35 

112 3 2 2 3 4 4 3 3 3 27 

113 3 5 4 4 3 4 2 4 3 32 

114 3 4 3 5 3 4 3 4 3 32 

115 4 4 4 3 4 3 4 4 3 33 

116 4 4 4 3 3 4 3 4 4 33 

117 4 4 4 3 3 3 3 4 4 32 

118 3 2 3 3 3 4 3 3 3 27 

119 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

120 4 4 4 5 2 2 4 5 5 35 

121 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

122 4 3 2 2 3 2 3 4 4 27 

123 2 3 2 3 4 2 2 3 2 23 

124 4 3 4 3 4 3 5 3 3 32 

125 3 4 4 3 4 4 3 4 4 33 

126 4 4 2 3 2 5 4 4 4 32 

127 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 

128 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

129 4 5 5 5 4 5 5 5 5 43 

130 4 3 3 4 4 4 4 4 4 34 

131 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

132 4 3 4 4 3 3 4 4 4 33 



 

239 

133 5 4 3 4 5 5 4 3 4 37 

134 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

135 4 4 4 4 4 3 4 3 3 33 

136 2 2 2 2 2 2 3 2 2 19 

137 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

138 4 4 3 3 4 3 3 4 4 32 

139 4 3 3 4 2 3 4 3 3 29 

140 4 4 4 4 3 3 3 3 3 31 

141 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

142 5 4 3 3 5 3 3 3 3 32 

143 3 5 5 5 5 5 5 5 5 43 

144 4 4 4 4 5 3 4 4 4 36 

145 4 4 4 3 3 3 3 4 4 32 

146 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37 

147 4 4 4 3 4 4 3 4 4 34 

148 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 

149 3 4 4 4 3 3 3 3 3 30 

150 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

151 3 3 3 2 3 3 4 4 4 29 

152 5 5 4 5 3 4 4 4 4 38 

153 4 5 5 5 5 5 5 5 5 44 

154 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

155 3 4 4 4 3 4 4 3 4 33 

156 2 3 4 4 4 4 4 3 3 31 

157 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

158 4 5 5 3 5 4 4 4 4 38 

159 3 4 4 4 3 5 4 4 2 33 

160 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

161 4 4 4 4 4 3 4 3 4 34 

162 4 4 4 3 3 4 5 5 4 36 

163 5 5 4 4 3 5 4 3 3 36 

164 3 3 4 4 4 4 3 3 3 31 

165 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

166 4 3 3 3 3 4 4 3 3 30 

167 2 2 1 3 2 3 4 3 2 22 

168 4 4 3 4 4 4 4 3 3 33 



 

240 

169 3 4 4 3 3 3 3 4 3 30 

170 3 4 3 3 3 4 3 3 4 30 

171 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

172 5 4 4 4 3 4 4 4 5 37 

173 4 4 4 4 2 3 5 5 5 36 

174 3 3 3 3 3 4 4 3 4 30 

175 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

176 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

177 5 4 3 4 5 5 5 4 4 39 

178 3 2 3 3 4 2 3 3 3 26 

179 5 5 5 5 4 4 5 5 5 43 

180 4 4 3 3 4 4 4 4 4 34 

181 3 3 3 3 4 4 3 3 3 29 

182 3 4 4 4 3 3 3 4 4 32 

183 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

184 3 4 4 4 3 4 4 4 4 34 

185 4 4 4 3 4 4 4 4 3 34 

186 3 4 3 4 4 3 4 3 3 31 

187 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

188 3 3 3 3 3 3 3 3 2 26 

189 3 3 4 4 3 4 4 3 3 31 

190 3 4 4 4 3 3 4 4 3 32 

191 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

192 4 5 5 5 5 5 5 4 5 43 

193 5 4 3 3 2 4 3 3 3 30 

194 3 3 4 3 3 4 3 4 3 30 

195 3 4 4 4 3 3 3 3 3 30 

196 3 4 5 4 5 5 4 4 4 38 

197 4 4 4 3 2 3 3 3 3 29 

198 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

199 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

200 4 2 2 2 2 2 4 3 2 23 

201 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

202 4 4 4 4 5 4 5 4 4 38 

203 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

204 3 3 3 3 4 4 4 4 4 32 



 

241 

205 4 5 5 5 3 3 4 3 4 36 

206 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

207 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

208 3 4 3 4 4 4 4 4 4 34 

209 5 5 5 5 5 5 5 3 5 43 

210 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

211 5 3 3 4 4 4 4 4 4 35 

212 5 4 4 4 4 3 4 4 4 36 

213 4 4 4 4 3 4 3 4 4 34 

214 3 3 3 3 4 4 4 4 4 32 

215 4 4 4 3 4 4 4 4 3 34 

216 4 5 4 4 3 3 4 4 4 35 

217 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

218 3 4 3 5 2 4 5 5 5 36 

219 4 4 4 3 3 3 4 4 4 33 

220 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

221 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

222 4 4 4 4 3 3 4 4 4 34 

223 3 3 4 3 3 3 4 4 4 31 

224 5 5 4 4 5 4 4 4 4 39 

225 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

226 5 3 4 3 3 4 3 3 4 32 

227 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

228 4 3 4 4 3 4 3 4 3 32 

229 5 4 4 5 5 5 4 4 3 39 

230 4 5 4 5 4 4 4 5 4 39 

231 5 4 4 4 3 5 4 4 4 37 

232 3 3 3 3 4 3 3 4 4 30 

233 3 3 2 3 3 2 3 4 3 26 

234 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

235 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

236 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

237 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 

238 4 4 3 3 4 5 3 4 4 34 

239 4 4 4 4 4 5 4 4 4 37 

240 5 4 2 3 5 4 4 3 4 34 



 

242 

241 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 

242 4 3 4 4 4 4 3 4 4 34 

243 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 

244 4 4 4 3 4 3 3 3 3 31 

245 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

246 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

247 4 4 4 4 3 4 5 5 5 38 

248 3 3 2 3 3 3 3 3 3 26 

249 5 5 4 3 3 4 4 4 4 36 

250 3 4 4 3 3 4 4 3 3 31 

251 4 4 3 4 2 3 4 3 3 30 

252 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

253 5 5 4 4 5 4 5 5 5 42 

254 2 3 4 4 4 4 4 2 3 30 

255 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

256 5 5 5 5 4 4 4 5 5 42 

257 4 4 4 4 3 4 3 4 4 34 

  1003 1004 976 974 969 987 987 970 970 8840 

 

E. Dimensi Empati (Emphaty) 

1. Harapan Pemustaka 

Rsp 

EMPATI (EMPHATY) -HARAPAN 

Jumlah 1 2 3 4 5 

1 3 4 3 4 3 17 

2 5 5 5 5 5 25 

3 3 4 4 5 4 20 

4 5 5 3 5 4 22 

5 4 4 4 4 4 20 

6 4 3 3 5 4 19 

7 5 5 5 5 5 25 

8 4 4 3 4 4 19 

9 5 5 5 5 5 25 

10 4 3 2 3 4 16 

11 5 5 5 5 5 25 

12 3 4 3 4 4 18 

13 5 5 4 5 5 24 

14 5 4 4 5 5 23 

15 3 4 2 4 4 17 



 

243 

16 5 4 5 5 5 24 

17 4 4 4 4 4 20 

18 4 4 3 4 5 20 

19 5 5 5 5 5 25 

20 3 3 5 4 3 18 

21 3 3 3 3 3 15 

22 4 4 3 4 3 18 

23 4 4 3 4 4 19 

24 3 3 3 5 4 18 

25 5 4 4 5 4 22 

26 3 3 3 4 3 16 

27 4 4 4 5 5 22 

28 3 4 3 4 3 17 

29 5 5 5 5 5 25 

30 4 4 4 4 4 20 

31 4 4 4 4 4 20 

32 5 5 5 5 5 25 

33 4 4 4 4 4 20 

34 3 4 4 3 4 18 

35 4 3 3 5 4 19 

36 4 4 3 5 4 20 

37 4 4 4 4 4 20 

38 4 5 5 5 5 24 

39 5 5 5 5 5 25 

40 5 5 5 5 5 25 

41 4 5 5 5 5 24 

42 3 4 3 4 4 18 

43 3 3 3 4 4 17 

44 3 3 3 5 3 17 

45 5 4 5 4 4 22 

46 4 2 3 4 3 16 

47 3 4 4 3 3 17 

48 4 4 4 4 4 20 

49 3 3 3 4 4 17 

50 5 5 4 5 4 23 

51 4 4 3 5 5 21 



 

244 

52 4 3 3 4 3 17 

53 4 4 4 4 4 20 

54 4 4 4 4 4 20 

55 3 4 3 4 4 18 

56 3 3 3 4 3 16 

57 5 5 5 5 5 25 

58 4 4 3 5 4 20 

59 5 5 5 4 4 23 

60 3 3 3 3 3 15 

61 4 4 3 4 4 19 

62 4 4 5 4 5 22 

63 3 3 3 5 3 17 

64 3 4 3 4 3 17 

65 4 4 4 4 4 20 

66 4 3 3 4 4 18 

67 3 3 3 4 4 17 

68 3 3 4 4 4 18 

69 5 5 5 5 5 25 

70 4 4 5 3 3 19 

71 4 5 4 5 5 23 

72 5 2 2 5 5 19 

73 4 4 4 4 4 20 

74 5 5 3 5 4 22 

75 3 3 4 4 4 18 

76 5 5 5 5 5 25 

77 5 5 5 5 5 25 

78 4 4 4 5 5 22 

79 4 4 5 5 5 23 

80 5 5 5 5 5 25 

81 4 4 3 4 4 19 

82 3 3 3 3 3 15 

83 4 5 4 3 3 19 

84 5 5 5 4 4 23 

85 4 5 4 4 3 20 

86 3 3 3 4 4 17 

87 5 5 5 5 5 25 



 

245 

88 5 5 5 5 5 25 

89 3 3 3 5 4 18 

90 4 4 4 4 4 20 

91 3 3 3 4 4 17 

92 3 3 3 3 3 15 

93 3 3 3 4 4 17 

94 3 3 3 3 3 15 

95 5 5 3 4 4 21 

96 4 4 4 4 3 19 

97 5 5 5 5 5 25 

98 3 4 3 4 3 17 

99 3 3 4 3 3 16 

100 4 4 4 5 4 21 

101 5 5 5 5 4 24 

102 4 4 4 5 5 22 

103 4 4 4 4 4 20 

104 5 5 5 5 5 25 

105 5 5 5 5 5 25 

106 4 4 4 4 4 20 

107 4 5 4 5 5 23 

108 3 3 3 3 3 15 

109 4 4 4 4 4 20 

110 4 4 4 4 4 20 

111 3 3 3 5 5 19 

112 5 5 3 5 5 23 

113 4 4 3 5 4 20 

114 4 4 4 5 4 21 

115 4 5 4 5 4 22 

116 5 5 5 5 5 25 

117 4 4 4 3 5 20 

118 4 5 4 4 4 21 

119 5 5 5 5 5 25 

120 3 3 3 5 4 18 

121 4 4 4 5 5 22 

122 3 5 5 3 1 17 

123 2 3 3 3 5 16 



 

246 

124 5 4 4 5 4 22 

125 3 4 3 4 3 17 

126 4 5 5 5 5 24 

127 4 4 4 4 4 20 

128 4 4 4 5 5 22 

129 4 4 4 4 4 20 

130 5 4 4 4 4 21 

131 3 4 4 4 4 19 

132 4 3 3 4 3 17 

133 3 4 4 4 3 18 

134 4 4 4 4 4 20 

135 5 5 5 5 5 25 

136 4 4 4 5 4 21 

137 4 4 4 4 4 20 

138 4 4 4 4 4 20 

139 3 5 2 5 4 19 

140 4 4 5 5 4 22 

141 4 4 4 4 4 20 

142 4 4 3 4 4 19 

143 4 4 2 5 4 19 

144 3 3 3 4 4 17 

145 4 4 4 4 4 20 

146 5 5 5 5 5 25 

147 4 4 4 4 4 20 

148 4 4 4 4 4 20 

149 3 3 2 4 3 15 

150 3 3 3 3 4 16 

151 3 3 3 3 3 15 

152 4 3 4 4 4 19 

153 5 5 5 5 5 25 

154 5 5 5 5 5 25 

155 3 3 4 5 3 18 

156 4 4 3 5 5 21 

157 4 4 4 4 4 20 

158 5 4 4 4 5 22 

159 5 5 4 4 5 23 



 

247 

160 4 4 3 5 5 21 

161 3 4 4 4 4 19 

162 4 3 3 5 5 20 

163 4 3 2 4 4 17 

164 4 4 3 4 5 20 

165 2 2 4 4 4 16 

166 5 5 5 5 5 25 

167 4 4 2 4 4 18 

168 4 3 4 4 4 19 

169 3 3 3 3 3 15 

170 4 3 3 4 3 17 

171 4 4 4 4 4 20 

172 3 4 3 5 4 19 

173 4 4 4 4 4 20 

174 4 4 3 4 3 18 

175 4 4 4 4 4 20 

176 4 4 4 4 4 20 

177 4 4 4 4 5 21 

178 4 5 5 5 4 23 

179 2 2 2 2 2 10 

180 4 4 3 4 3 18 

181 3 3 2 4 3 15 

182 4 4 4 4 4 20 

183 4 3 3 4 4 18 

184 4 4 4 4 4 20 

185 4 4 4 4 4 20 

186 4 4 3 5 5 21 

187 3 4 3 4 4 18 

188 3 3 2 3 2 13 

189 3 3 3 3 4 16 

190 4 3 3 4 3 17 

191 4 4 4 4 4 20 

192 4 5 5 3 5 22 

193 3 3 3 4 4 17 

194 5 4 3 5 4 21 

195 3 3 3 3 3 15 



 

248 

196 5 3 3 3 3 17 

197 4 5 3 5 5 22 

198 4 4 4 4 4 20 

199 3 3 3 4 4 17 

200 4 4 4 4 4 20 

201 4 4 4 4 4 20 

202 4 3 3 3 3 16 

203 4 4 4 4 4 20 

204 5 5 5 5 5 25 

205 4 4 3 5 5 21 

206 5 5 4 5 5 24 

207 5 5 5 5 5 25 

208 3 3 3 5 3 17 

209 5 5 5 5 5 25 

210 4 4 4 4 4 20 

211 4 4 5 4 4 21 

212 4 4 4 4 4 20 

213 4 5 5 5 5 24 

214 4 4 4 4 4 20 

215 4 3 3 4 4 18 

216 3 3 3 4 4 17 

217 3 3 3 4 3 16 

218 4 4 3 4 4 19 

219 5 4 4 4 4 21 

220 4 4 3 4 4 19 

221 4 4 4 4 4 20 

222 3 3 3 4 4 17 

223 4 4 4 4 4 20 

224 4 4 4 5 4 21 

225 3 4 3 4 4 18 

226 4 3 3 4 3 17 

227 4 4 4 4 4 20 

228 4 5 5 4 3 21 

229 4 4 5 4 4 21 

230 5 4 4 4 5 22 

231 3 3 3 5 4 18 



 

249 

232 5 4 3 5 4 21 

233 3 3 3 5 3 17 

234 4 4 4 4 4 20 

235 4 4 4 4 4 20 

236 4 4 4 4 4 20 

237 4 4 4 4 4 20 

238 4 3 3 4 3 17 

239 4 4 2 4 3 17 

240 4 3 4 5 3 19 

241 4 3 4 4 3 18 

242 4 5 4 4 4 21 

243 4 4 4 4 4 20 

244 4 3 3 4 3 17 

245 5 4 3 4 5 21 

246 5 4 3 5 5 22 

247 4 5 3 4 4 20 

248 5 5 5 5 4 24 

249 4 4 4 4 4 20 

250 5 5 4 5 5 24 

251 4 4 4 5 4 21 

252 5 5 5 5 5 25 

253 4 4 4 4 4 20 

254 4 3 4 5 4 20 

255 4 4 4 4 4 20 

256 5 5 5 5 5 25 

257 5 5 5 5 5 25 

  1020 1018 965 1099 1043 5145 

 

2. Persepsi Pemustaka 

Rsp 

EMPATI (EMPHATY)-PERSEPSI 

Jumlah 1 2 3 4 5 

1 3 4 3 4 3 17 

2 4 3 4 5 3 19 

3 2 3 3 4 4 16 

4 5 5 3 5 4 22 

5 4 4 4 4 4 20 

6 2 3 3 3 3 14 



 

250 

7 3 3 3 3 3 15 

8 3 3 3 4 3 16 

9 5 5 5 5 5 25 

10 4 5 3 4 4 20 

11 3 2 2 2 1 10 

12 3 2 2 2 2 11 

13 4 5 5 5 5 24 

14 5 5 4 4 5 23 

15 4 3 3 4 4 18 

16 5 4 3 4 4 20 

17 4 4 4 4 4 20 

18 4 4 4 3 4 19 

19 4 4 4 4 4 20 

20 3 2 2 4 3 14 

21 4 4 4 4 4 20 

22 3 2 2 2 2 11 

23 4 4 4 4 4 20 

24 4 3 3 4 3 17 

25 4 3 3 3 2 15 

26 3 2 4 2 3 14 

27 4 4 4 5 5 22 

28 3 3 3 5 3 17 

29 4 5 5 5 5 24 

30 4 3 3 3 4 17 

31 3 3 3 4 3 16 

32 4 5 5 5 5 24 

33 4 4 3 3 4 18 

34 2 2 2 3 3 12 

35 4 3 3 4 4 18 

36 2 2 2 4 4 14 

37 4 4 4 4 4 20 

38 4 5 5 5 5 24 

39 4 4 4 4 4 20 

40 4 4 5 5 5 23 

41 4 4 4 4 5 21 

42 3 4 3 4 4 18 



 

251 

43 4 3 4 4 3 18 

44 1 2 3 2 2 10 

45 2 2 2 3 3 12 

46 4 3 4 5 3 19 

47 3 3 3 3 3 15 

48 4 4 4 4 4 20 

49 3 3 3 4 4 17 

50 3 3 3 5 5 19 

51 4 4 4 4 4 20 

52 3 3 4 4 3 17 

53 4 5 4 4 4 21 

54 3 3 4 4 3 17 

55 4 3 3 4 4 18 

56 3 3 3 3 3 15 

57 3 3 3 3 3 15 

58 3 3 3 3 3 15 

59 2 3 2 3 3 13 

60 3 3 4 4 4 18 

61 3 2 3 4 4 16 

62 4 5 3 4 5 21 

63 3 3 3 4 3 16 

64 3 4 4 4 3 18 

65 4 3 2 3 4 16 

66 3 3 3 4 4 17 

67 4 3 4 4 3 18 

68 3 3 3 3 3 15 

69 3 4 4 3 4 18 

70 4 4 5 3 5 21 

71 4 5 4 5 4 22 

72 2 2 2 4 3 13 

73 1 1 1 1 1 5 

74 1 3 2 2 1 9 

75 3 3 3 4 3 16 

76 4 4 4 4 4 20 

77 2 2 2 2 2 10 

78 4 4 4 5 5 22 



 

252 

79 4 4 5 5 5 23 

80 3 5 3 3 3 17 

81 3 3 3 4 4 17 

82 3 3 3 3 4 16 

83 4 4 4 4 4 20 

84 4 4 4 5 5 22 

85 4 4 5 4 5 22 

86 3 3 3 3 3 15 

87 4 4 4 5 5 22 

88 4 5 5 5 5 24 

89 3 3 3 4 4 17 

90 3 3 3 4 4 17 

91 4 3 3 4 4 18 

92 4 4 3 3 4 18 

93 3 3 3 3 3 15 

94 4 3 3 3 3 16 

95 5 3 3 4 4 19 

96 4 4 4 4 3 19 

97 5 5 5 5 5 25 

98 3 4 3 4 3 17 

99 3 4 3 4 4 18 

100 4 4 3 4 4 19 

101 3 3 3 3 3 15 

102 3 4 5 4 4 20 

103 4 4 4 4 3 19 

104 2 3 3 4 4 16 

105 2 2 2 2 2 10 

106 4 4 4 4 4 20 

107 3 3 3 3 2 14 

108 4 4 4 4 4 20 

109 4 4 4 4 4 20 

110 4 4 4 4 4 20 

111 3 3 4 4 4 18 

112 4 4 4 4 4 20 

113 3 2 2 4 3 14 

114 4 3 3 3 4 17 



 

253 

115 4 3 4 3 4 18 

116 3 3 3 3 3 15 

117 4 4 4 3 3 18 

118 1 2 2 2 2 9 

119 3 3 3 3 3 15 

120 4 4 4 5 5 22 

121 4 4 4 4 4 20 

122 1 3 3 3 2 12 

123 2 3 3 4 4 16 

124 5 4 4 3 4 20 

125 3 3 4 4 3 17 

126 3 3 4 4 4 18 

127 4 4 3 4 3 18 

128 3 3 3 3 3 15 

129 5 4 4 5 5 23 

130 3 2 3 4 3 15 

131 3 4 4 4 4 19 

132 3 3 3 4 4 17 

133 3 4 4 4 3 18 

134 4 4 3 4 4 19 

135 3 3 4 4 4 18 

136 2 2 2 3 3 12 

137 4 4 4 4 4 20 

138 3 3 4 4 4 18 

139 2 3 2 3 3 13 

140 4 4 3 4 3 18 

141 4 4 4 4 4 20 

142 4 4 3 4 3 18 

143 4 4 4 4 4 20 

144 3 3 3 4 3 16 

145 4 4 4 4 4 20 

146 4 4 4 4 4 20 

147 4 3 3 4 4 18 

148 4 3 4 4 4 19 

149 3 2 3 3 4 15 

150 4 4 4 4 4 20 



 

254 

151 3 3 3 3 3 15 

152 3 3 3 3 3 15 

153 5 5 5 5 5 25 

154 3 3 3 4 3 16 

155 4 3 3 4 3 17 

156 3 2 2 3 2 12 

157 4 4 4 4 4 20 

158 5 4 4 5 5 23 

159 3 3 4 4 3 17 

160 3 3 3 3 3 15 

161 3 3 3 4 4 17 

162 4 3 4 5 4 20 

163 3 3 3 4 4 17 

164 3 2 2 3 3 13 

165 4 4 4 4 4 20 

166 3 4 3 3 4 17 

167 1 2 2 2 2 9 

168 3 3 3 4 3 16 

169 4 4 3 3 4 18 

170 3 3 4 4 3 17 

171 3 3 3 3 3 15 

172 4 4 3 5 4 20 

173 3 4 4 4 3 18 

174 3 3 4 3 3 16 

175 4 4 4 4 4 20 

176 4 4 4 4 3 19 

177 4 4 4 4 5 21 

178 2 2 3 3 2 12 

179 4 4 4 4 3 19 

180 3 3 3 3 3 15 

181 3 3 3 3 3 15 

182 4 4 4 3 3 18 

183 4 4 4 3 3 18 

184 4 4 2 3 3 16 

185 3 3 4 4 4 18 

186 3 2 2 3 4 14 



 

255 

187 3 4 3 3 3 16 

188 3 3 3 3 3 15 

189 3 3 3 3 3 15 

190 3 3 3 3 3 15 

191 4 4 4 4 4 20 

192 3 4 5 5 5 22 

193 4 4 3 4 4 19 

194 3 3 4 3 3 16 

195 3 3 3 3 3 15 

196 5 4 3 4 5 21 

197 3 3 3 4 5 18 

198 3 3 3 3 3 15 

199 4 4 4 4 4 20 

200 1 1 1 1 1 5 

201 3 3 3 3 3 15 

202 4 4 4 4 5 21 

203 4 4 4 4 4 20 

204 4 3 3 3 3 16 

205 3 4 3 3 4 17 

206 4 4 4 4 4 20 

207 2 2 2 5 2 13 

208 3 3 3 4 4 17 

209 3 3 3 5 5 19 

210 5 5 5 5 5 25 

211 3 4 4 4 4 19 

212 3 3 4 4 3 17 

213 3 3 3 3 3 15 

214 3 3 3 3 3 15 

215 4 3 4 4 4 19 

216 3 3 3 4 4 17 

217 4 4 4 4 4 20 

218 4 3 3 4 4 18 

219 4 4 4 4 4 20 

220 3 3 3 3 3 15 

221 3 3 3 3 3 15 

222 3 3 3 4 3 16 
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223 3 3 3 3 4 16 

224 4 4 3 4 5 20 

225 3 3 3 4 4 17 

226 3 3 4 4 2 16 

227 4 4 4 4 4 20 

228 3 3 4 5 4 19 

229 4 4 4 4 4 20 

230 4 5 5 4 4 22 

231 3 3 4 4 4 18 

232 3 3 4 4 4 18 

233 3 3 3 2 3 14 

234 4 4 4 4 4 20 

235 4 4 4 4 4 20 

236 4 4 4 4 4 20 

237 4 4 4 4 4 20 

238 3 3 3 4 3 16 

239 4 4 3 4 4 19 

240 3 3 3 3 2 14 

241 3 3 3 3 3 15 

242 4 3 4 4 4 19 

243 4 4 3 4 4 19 

244 4 3 3 4 3 17 

245 4 3 3 4 4 18 

246 3 3 3 3 3 15 

247 3 4 3 4 4 18 

248 2 2 2 2 3 11 

249 4 4 4 4 4 20 

250 3 3 3 4 4 17 

251 3 3 3 2 2 13 

252 4 4 4 4 4 20 

253 4 4 4 4 4 20 

254 3 3 3 4 4 17 

255 4 4 4 3 3 18 

256 4 4 4 4 4 20 

257 4 4 4 4 4 20 

  878 875 875 955 925 4508 
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Lampiran  9 

 

TINGKAT KESESUAIAN PADA SETIAP DIMENSI PELAYANAN REFERENSI DI 

PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS GADJAH MADA YOGYAKARTA 

1. Bukti Fisik (tangibles) 

      
%100x

Yi

Xi
Tki 

 

          

1   

1029 
X 100 

 

90.90 % 

 

1132 

          

2   

1015 
X 100 

 

91.11 % 

 

1114 

          

3   

1014 
X 100 

 

92.27 % 

 

1099 

          

4   

890 
X 100 

 

91.19 % 

 

976 

          

5   

894 
X 100 

 

86.04 % 

 

1039 

          

6   

936 
X 100 

 

81.82 % 

 

1144 

          

7   

973 
X 100 

 

86.95 % 

 

1119 

          

8   

972 
X 100 

 

84.74 % 

 

1147 

          

9   

963 
X 100 

 

86.14 % 

 

1118 

        

10   

994 
X 100 

 

88.67 % 

 

1121 

        

11   

1003 
X 100 

 

90.93 % 

 

1103 

        

12   

886 
X 100 

 

89.49 % 

 

990 

        

13   

864 
X 100 

 

94.32 % 

 

916 

 

2. Kehandalan (Reliability) 

          

1   

956 
X 100 

 

87.39 % 

 

1094 

          

2   

939 
X 100 

 

84.44 % 

 

1112 

          

3   

959 
X 100 

 

89.79 % 

 

1068 

          

4   

950 
X 100 

 

87.32 % 

 

1088 

          

5   

932 
X 100 

 

85.35 % 

 

1092 

          

6   

959 
X 100 

 

88.14 % 

 

1088 
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3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

          

1   

918 
X 100 

 

82.48 % 

 

1113 

          

2   

952 
X 100 

 

86.23 % 

 

1104 

          

3   

935 
X 100 

 

86.82 % 

 

1077 

          

4   

920 
X 100 

 

86.06 % 

 

1069 

 

4. Jaminan (Assurance) 

          

1   

1003 
X 100 

 

86.32 % 

 

1162 

          

2   

1004 
X 100 

 

89.24 % 

 

1125 

          

3   

976 
X 100 

 

86.99 % 

 

1122 

          

4   

974 
X 100 

 

90.86 % 

 

1072 

          

5   

969 
X 100 

 

85.68 % 

 

1131 

          

6   

987 
X 100 

 

89.16 % 

 

1107 

          

7   

987 
X 100 

 

95.55 % 

 

1033 

          

8   

970 
X 100 

 

88.26 % 

 

1099 

          

9   

970 
X 100 

 

90.49 % 

 

1072 

 

5. EMPATHY  

          

1   

878 
X 100 

 

86.08 % 

 

1020 

          

2   

875 
X 100 

 

85.95 % 

 

1018 

          

3   

875 
X 100 

 

90.67 % 

 

965 

          

4   

955 
X 100 

 

86.90 % 

 

1099 

          

5   

925 
X 100 

 

88.69 % 

 

1043 
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Lampiran  10 

RATA-RATA SKOR HARAPAN PEMUSTAKA PADA MASING-MASING DIMENSI 

PELAYANAN REFERENSI DI PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS GADJAH MADA  

1. Bukti Fisik (Tangible) 

NO Jenis Pernyataan 
Total Skor Rata-Rata Harapan 

Pemustaka Jumlah Responden 

1 Adanya ruangan yang bagus 
1132 

≈ 4.40 
257 

2 Ruangan ber AC 
1114 

≈ 4.33 
257 

3 Tersedia sarana penelusuran OPAC 
1099 

≈ 4.28 
257 

4 
Memiliki sarana komunikasi berupa 

telepon 

976 
≈ 3.80 

257 

5 
Memiliki intercom (komunikasi antar 

bagian) 

1039 
≈ 4.04 

257 

6 Menyediakan sarana ibadah 
1144 

≈ 4.45 
257 

7 Fasilitas peralatan komputer yang canggih 
1119 

≈ 4.35 
257 

8 Melanggan jurnal ilmiah nasional 
1147 

≈ 4.46 
257 

9 Melanggan jurnal ilmiah internasional 
1118 

≈ 4.35 
257 

10 Menyediakan e-journals 
1121 

≈ 4.36 
257 

11 Menyediakan online database 
1103 

≈ 4.29 
257 

12 Penampilan pustakawan menarik 
990 

≈ 3.85 
257 

13 Pustakawan memiliki seragam 
916 

≈ 3.56 
257 

    54.54 
  

Total ≈ 

2. Kehandalan (Reliability) 

NO Jenis Pernyataan 
Total Skor Rata-Rata Harapan 

Pemustaka Jumlah Responden 

   1  
Memberikan pelayanan akurat sesuai 

janji 

1094 
≈ 4.26 

257 

   2  Melayani dengan tepat waktu 
1112 

≈ 4.33 
257 

   3  Pustakawan konsisten 
1068 

≈ 4.16 
257 

   4  Melayani dengan segera 
1088 

≈ 4.23 
257 

   5  Pelayanan yang diberikan memuaskan  
1092 

≈ 4.25 
257 

   6  Informasi yang disampaikan terpercaya. 
1088 

≈ 4.23 
257 

    25.46 
  

Total ≈ 
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3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

NO Jenis Pernyataan 
Total Skor Rata-Rata Harapan 

Pemustaka Jumlah Responden 

    1  
Kemauan pustakawan melayani dengan 

tanggap 

1113 
≈ 4.33 

257 

    2  Kesediaan melayani dengan cepat 
1104 

≈ 4.30 
257 

    3  Memperjelas konfirmasi pelayanan 
1077 

≈ 4.19 
257 

    4  
Kesediaan pustakawan merespon 

pemustaka. 

1069 
≈ 4.16 

257 

    16.98 
  

Total ≈ 

4. Jaminan (Assurance) 

NO Jenis Pernyataan 
Total Skor Rata-Rata Harapan 

Pemustaka Jumlah Responden 

    1   Keamanan terjamin 
1162 

≈ 4.52 
257 

    2  Kesopanan pustakawan 
1125 

≈ 4.38 
257 

    3  Keramahan pustakawan 
1122 

≈ 4.37 
257 

    4  Kepercayaan kepada pustakawan 
1072 

≈ 4.17 
257 

    5  Kondisi ruang aman 
1131 

≈ 4.40 
257 

    6  Bebas dari bahaya  
1107 

≈ 4.31 
257 

    7  Tidak memiliki resiko  
1033 

≈ 4.02 
257 

    8  Tidak ada keragu-raguan pada informasi 
1099 

≈ 4.28 
257 

    9  Pengetahuan pustakawan terjamin 
1072 

≈ 4.17 
257 

    38.61 
  

Total ≈ 

5. Empati (Emphaty) 

NO Jenis Pernyataan 
Total Skor Rata-Rata Harapan 

Pemustaka Jumlah Responden 

      1  Pemberian perhatian kepada pemustaka 
1020 

≈ 3.97 
257 

      2  Memahami kebutuhan  pemustaka. 
1018 

≈ 3.96 
257 

      3  Memenuhi  keinginan pemustaka.. 
965 

≈ 3.75 
257 

      4  Kemudahan berkomunkasi 
1099 

≈ 4.28 
257 

      5  Adanya komunikasi dua arah 
1043 

≈ 4.06 
257 

    20.02 
  

Total ≈ 
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Lampiran 11 

RATA-RATA SKOR PERSEPSI PEMUSTAKA PADA MASING-MASING DIMENSI 

PELAYANAN REFERENSI DI PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS GADJAH MADA  

1. Bukti Fisik (Tangible) 

NO Jenis Pernyataan 
Total Skor Rata-Rata Persepsi 

Pemustaka Jumlah Responden 

1 Adanya ruangan yang bagus 
1029 

≈ 4.00 
257 

2 Ruangan ber AC 
1015 

≈ 3.95 
257 

3 Tersedia sarana penelusuran OPAC 
1014 

≈ 3.95 
257 

4 
Memiliki sarana komunikasi berupa 

telepon 

890 
≈ 3.46 

257 

5 
Memiliki intercom (komunikasi antar 

bagian) 

894 
≈ 3.48 

257 

6 Menyediakan sarana ibadah 
936 

≈ 3.64 
257 

7 
Fasilitas peralatan komputer yang 

canggih 

973 
≈ 3.79 

257 

8 Melanggan jurnal ilmiah nasional 
972 

≈ 3.78 
257 

9 Melanggan jurnal ilmiah internasional 
963 

≈ 3.75 
257 

10 Menyediakan e-journals 
994 

≈ 3.87 
257 

11 Menyediakan online database 
1003 

≈ 3.90 
257 

12 Penampilan pustakawan menarik 
886 

≈ 3.45 
257 

13 Pustakawan memiliki seragam 
864 

≈ 3.36 
257 

    48.38   
Total ≈ 

2. Kehandalan (Reliability) 

NO Jenis Pernyataan 
Total Skor Rata-Rata Persepsi 

Pemustaka Jumlah Responden 

   1  
Memberikan pelayanan akurat sesuai 

janji 

956 
≈ 3.72 

257 

   2  Melayani dengan tepat waktu 
939 

≈ 3.65 
257 

   3  Pustakawan konsisten 
959 

≈ 3.73 
257 

   4  Melayani dengan segera 
950 

≈ 3.70 
257 

   5  Pelayanan yang diberikan memuaskan  
932 

≈ 3.63 
257 

   6  Informasi yang disampaikan terpercaya. 
959 

≈ 3.73 
257 

    22.16 
  

Total ≈ 
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3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

NO Jenis Pernyataan 
Total Skor Rata-Rata Persepsi 

Pemustaka Jumlah Responden 

    1  
Kemauan pustakawan melayani dengan 

tanggap 
918 

≈ 3.57 
257 

    2  Kesediaan melayani dengan cepat 
952 

≈ 3.70 
257 

    3  Memperjelas konfirmasi pelayanan 
935 

≈ 3.64 
257 

    4  
Kesediaan pustakawan merespon 

pemustaka. 
920 

≈ 3.58 
257 

    14.49 
  

Total ≈ 

4. Jaminan (Assurance) 

NO Jenis Pernyataan 
Total Skor Rata-Rata Persepsi 

Pemustaka Jumlah Responden 

    1   Keamanan terjamin 
1003 

≈ 3.90 
257 

    2  Kesopanan pustakawan 
1004 

≈ 3.91 
257 

    3  Keramahan pustakawan 
976 

≈ 3.80 
257 

    4  Kepercayaan kepada pustakawan 
974 

≈ 3.79 
257 

    5  Kondisi ruang aman 
969 

≈ 3.77 
257 

    6  Bebas dari bahaya  
987 

≈ 3.84 
257 

    7  Tidak memiliki resiko  
987 

≈ 3.84 
257 

    8  Tidak ada keragu-raguan pada informasi 
970 

≈ 3.77 
257 

    9  Pengetahuan pustakawan terjamin 
970 

≈ 3.77 
257 

    34.40 
  

Total ≈ 

5. Empati (Emphaty) 

NO Jenis Pernyataan 
Total Skor Rata-Rata Persepsi 

Pemustaka Jumlah Responden 

1 Pemberian perhatian kepada pemustaka 
878 

≈ 3.42 
257 

2 Memahami kebutuhan  pemustaka. 
875 

≈ 3.40 
257 

3 Memenuhi  keinginan pemustaka.. 
875 

≈ 3.40 
257 

4 Kemudahan berkomunkasi 
955 

≈ 3.72 
257 

5 Adanya komunikasi dua arah 
925 

≈ 3.60 
257 

  
Total 

 
17.54 
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Lampiran 12 

 

RATA-RATA SKOR HARAPAN DAN PERSEPSI PEMUSTAKA PADA SELURUH DIMENSI 

PELAYANAN REFERENSI DI PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS GADJAH MADA  

 

Skor rata-rata keseluruhan tingkat pelaksanaan/kepuasan (persepsi) dan harapan 

a. Bukti Fisik 
X   = 

∑Xi 
= 

12384 
= 48.19 = 3.72 

 

 

N 257 

 

 
Y   = 

∑Yi 
= 

14018 
= 54.54 = 4.19 

 

 

N 257 

 b. Kehandalan 
X   = 

∑Xi 
= 

5695 
= 22.16 = 3.69 

 

 

N 257 

 

 
Y   = 

∑Yi 
= 

6542 
= 25.46 = 4.24 

 

 

N 257 

 3. Daya Tanggap 
X   = 

∑Xi 
= 

3725 
= 14.49 = 3.62 

 

 

N 257 

 

 
Y   = 

∑Yi 
= 

4363 
= 16.98 = 4.25 

 

 

N 257 

 4. Jaminan 
X   = 

∑Xi 
= 

8840 
= 34.40 = 3.82 

 

 

N 257 

 

 
Y   = 

∑Yi 
= 

9923 
= 38.61 = 4.29 

 

 

N 257 

 5. Empati 
X   = 

∑Xi 
= 

4508 
= 17.54 = 3.51 

 

 

N 257 

 

 
Y   = 

∑Yi 
= 

5145 
= 20.02 = 4.00 

 

 

N 257 

 
Keseluruhan 

X   = 
∑Xi 

= 
35152 

= 136.78 = 27.35 
 

 

N 257 

 

 Y   = 
∑Yi 

= 
39991 

= 155.61 = 31.12  

 

N 257 
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Lampiran 13 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

I. DATA PRIBADI 

Nama     : Yusrawati, S.Pd.I, S.IPI 

Tempat dan Tanggal Lahir : Uteun Dama, 1 Juli 1976 

Agama    : Islam 

Status    : Kawin 

Nomor Induk Pegawai  : 19760107 200501 2 005 

Jabatan (TMT)   : Pustakawan Muda (01 Oktober 2009) 

Pangkat/Golongan (TMT)  : Penata Tk.1 / III/d (01 Okt 2014) 

Instansi    : UIN Ar-Raniry 

Alamat Instansi   : Jln. Al-Kindi No. 1 Darussalam Banda Aceh 

Alamat Rumah   : Perumahan Dosen, No. 15, UIN Ar-Raniry 

 

II. RIWAYAT PENDIDIKAN 

1. Pendidikan Formal 

a. Sekolah Dasar Negeri No. 3 Peureulak, Aceh Timur Tahun lulus 1989 

b. Sekolah Menengah Tingkat Pertama No. 1 Peureulak, Aceh Timur  1992 

c. Sekolah Menengah Tingkat Atas No.1 Peureulak, Aceh Timur Lulus 1995 

d. DIII Perpustakaan UIN Ar-Raniry Tahun Lulus 1999 

e. S1 PAI Muhammadiyah Aceh Tahun Lulus 2003 

f. S1 Ilmu Perpustakaan dan Informasi, YARSI Jakarta Tahun Lulus 2006 

2. Pendidikan Non Formal 

a. Pendidikan dan Pelatihan Informasi & Teknologi di IPB Bogor 2008 

b. Pendidikan Bahasa Inggris Tahun 2009 

c. Pelatihan Tim Penilai Pustakawan tahun 2014 

 

III. RIWAYAT PENGALAMAN PEKERJAAN 

1. Tenaga sukarelawan di UPT. Perpustakaan IAIN Ar-Raniry, selama lima 

tahun (1999 – 2004) 

2. Pengelola dan kepala Perpustakaan STIM Banda Aceh, tahun 2003-2004.  

3. Tenaga honor di Perpustakaan SMA Negeri No. 1 Peureulak, Tahun 2005. 

4. Sukarelawan di Perpustakaan Mesjid Al-Huda Kp. Laksana 2003 – 2004. 

5. Pengolahan koleksi SD Negeri 42 Lamteh, Ulee Kareng Banda Aceh 2009. 
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6. Membantu dan membimbing serta mengarahkan tenaga pengolahan 

(konsultasi dibidang klasifikasi koleksi) pada Perpustakaan Fakultas Tarbiyah 

IAIN Ar-Raniry tahun 2009 

7. Membantu dan memberikan konsultasi kepada tenaga pengelola Perpustakaan 

Sekolah Dasar Negeri No. 20 Kp. Mulia Banda Aceh tahun 2007-2009 

 

IV. KEIKUTSERTAAN DALAM ORGANISASI PROFESI 

1. Anggota IPI Prov. NAD tahun 2009-sekarang 

2. Anggota Komite Perpustakaan UIN Ar-Raniry 2007- sekarang. 

3. Peserta dalam penyusunan sillaby jurusan ilmu perpustakaan (S1) di Fakultas 

Adab UIN Ar-Raniry 

4. Dosen tidak tetap pada Fakultas Adab Ilmu Perpustakaan UIN Ar-Raniry. 

5. Anggota Tim Penilai Jabatan Fungsional Pustakawan di lingkungan UIN Ar-

Raniry  Darusalam Banda Aceh tahun 2009-2014. 

 

V. KARYA TULIS ILMIAH 

1. Peranan Pustakawan terhadap Perpustakaan SD Negeri 28 Kp. Keramat 

Banda Aceh 

2. Konservasi Koleksi Pada Perpustakaan Sekretariat Negara RI 

3. Manajemen Perpustakaan Menurut Islam 

4. Peranan Alumni D3 Ilmu Perpustakaan Fakultas Adab UIN Ar-Raniry 

terhadap perpustakaan di Provinsi NAD. 

 

VI. TANDA JASA/PENGHARGAAN 

1. Lulusan terbaik pada S1 Ilmu Perpustakaan dan Informasi pada Universitas 

Yarsi Jakarta, tahun 2006. 

2. Pustakawan Teladan Se- Provinsi NAD tahun 2010 

3. Pustakawan Teladan UIN Ar-Raniry Banda Aceh Tahun 2013  

Demikian daftar riwayat hidup ini saya buat sebenarnya, dan semua akibat ketidak 

benaran keterangan itu adalah tanggung jawab penuh saya. 

Yogyakarta, 6 Maret 2016 

 

Yusrawati, S.Pd.I, S.IPI 
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