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DAERAH YOGYAKARTA (BPAD D.I.Y) 
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Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi  

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga 

 

ABSTRAK 

Pendidikan berperan penting  dalam memajukan  peradaban manusia maka tidak 

hanya kaum pelajar saja yang membutuhkan pendidikan, namun juga masyarakat 

dari segala lapisan dan golongan. Salah satu sarana yang dapat menjembatani 

pendidikan untuk segala lapisan dan golongan adalah perpustakaan umum. 

Dalam hal ini adalah Perpustakaan Daerah di Yogyakarta. Untuk itu perlu 

dilakukan penelitian untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung. Dalam 

penelitian ini, tingkat kepuasan diukur dengan menggunakan Fuzzy-Servqual 

untuk menentukan tingkat kesenjangan antara persepsi dan ekspektasi pelanggan. 

Logika fuzzy digunakan sebagai usaha untuk mengurangi ketidakpastian 

responden dalam memberikan nilai persepsi dan ekspektasi dalam Servqual.  

Dengan menggabungkan dimensi Servqual dan Fuzzy (Fuzzy-Servqual) 

didapatkan gap keseluruhan sebesar -0,983 yang berarti pelayanan yang 

diberikan perpustakaan belum dapat memenuhi harapan pengunjung. Dari hasil 

penggabungan metode Servqual-Fuzzy diperoleh nilai tingkat kepentingan dan 

tingkat kepuasan yang kemudian dijadikan sebagai titik koordinat dalam 

pembuatan grafik Importance Performance Analysis (IPA). Berdasarkan grafik 

IPA, faktor-faktor yang menjadi prioritas perbaikan adalah pada kuadran I. 

Rancangan perbaikan berdasarkan faktor-faktor prioritas perbaikan yaitu: 

pemberlakuan SOP, penambahan karyawan, melakukan maintenance berkala, 

melakukan upgrade pada komputer. 

 

Keyword: Servqual, Fuzzy, Importance Performance Analysis (IPA)  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang Masalah 

Ilmu pengetahuan dan teknologi selalu berkembang dan mengalami 

kemajuan sesuai dengan perkembangan zaman dan perkembangan cara 

berpikir manusia. Bangsa Indonesia sebagai salah satu negara berkembang 

tidak akan bisa maju selama belum mampu memperbaiki kualitas sumber 

daya manusia bangsanya. Kualitas hidup bangsa dapat meningkat jika 

ditunjang dengan sistem pendidikan yang mapan. Dengan sistem pendidikan 

yang mapan, memungkinkan kita berpikir kritis, kreatif, dan produktif. 

Dalam dunia pendidikan, buku terbukti berdaya guna dan bertepat 

guna sebagai salah satu sarana pendidikan dan sarana komunikasi. 

Penyelenggaraan pendidikan membutuhkan sarana dan prasarana yang 

memadai dan berkualitas untuk mendukung proses pendidikan. Pendidikan 

berperan penting dalam memajukan peradaban manusia maka tidak hanya 

kaum pelajar saja yang membutuhkan pendidikan namun juga masyarakat 

dari segala lapisan dan golongan. Salah satu sarana yang dapat menjembatani 

pendidikan untuk segala lapisan dan golongan adalah perpustakaan umum. 

Dalam hal ini adalah Perpustakaan BPAD D.I.Y.  

Perpustakaan BPAD D.I.Y merupakan salah satu sarana bagi 

masyarakat khususnya Yogyakarta untuk menggali informasi secara luas dan 

baru seiring perkembangan zaman dan dunia pendidikan. Perpustakaan harus 

dibina dan dimanfaatkan sebaik-baiknya agar dapat memberi bekal ilmu 
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pengetahuan bagi masyarakat. BPAD D.I.Y memiliki beberapa jenis unit 

layanan yaitu Unit Badran I (Perpustakaan Daerah Yogyakarta), Unit Badran 

II, Unit JLC (Jogja Library Center), Unit Rumah Belajar Modern (RBM) 

Sewon. Rata-rata pengunjung per bulan dari ke semua unit BPAD D.I.Y 

sekitar 7546 pengunjung. 

Saat ini, Unit Badran I atau lebih dikenal dengan Perpustakaan Daerah 

Yogyakarta, peranannya belum begitu dirasakan dan dimanfaatkan dengan 

optimal. Adanya gejala ketidakpuasan pengunjung yaitu sistem komputerisasi 

pencarian buku yang sering error, pelayanan penitipan barang yang kadang 

staf penjaganya tidak stand by di tempat, perpustakaan belum dilengkapi 

dengan fasilitas pendingin ruangan (AC) dan beberapa buku yang kurang 

perawatan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan perpustakaan 

BPAD D.I.Y (Unit Badran I) masih belum dapat memenuhi harapan 

pengunjung. Untuk itu, perlu dilakukan pengukuran dan menganalisis kualitas 

pelayanan yang diberikan perpustakaan BPAD D.I.Y (Unit Badran I).  

Metode pengukuran kualitas layanan yang banyak digunakan secara 

luas adalah metode SERVQUAL. SERVQUAL berasal dari kata Service 

Quality yang artinya kualitas layanan. Metode SERVQUAL didasarkan 

pada Gap Model yang dikembangkan oleh Parasuraman, et al. (1988). 

Metode SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama 

yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (perceived 

service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan oleh pelanggan 

(expected service) (Tjiptono, 2005). Logika fuzzy adalah suatu cara yang 

tepat untuk memetakan suatu ruang input kedalam suatu ruang output.  
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Pendekatan fuzzy memiliki kelebihan pada hasil yang terkait dengan sifat 

kognitif manusia, khususnya pada situasi yang melibatkan pembentukan 

konsep dan pengenalan pola dalam lingkungan yang tidak pasti atau tidak 

jelas (Kusumadewi S, Purnomo H, 2010). Maka dalam penelitian ini, 

penulis melakukan pengukuran dengan menggunakan Servqual dan Fuzzy 

untuk mengetahui sejauh mana kepuasan pengunjung perpustakaan BPAD 

D.I.Y (Unit Badran I) terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan.  

 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka yang menjadi permasalahan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah kesenjangan antara persepsi dan ekspektasi pengunjung 

terhadap pelayanan di perpustakaan BPAD D.I.Y ? 

2. Upaya-upaya apakah yang harus dilakukan oleh perpustakaan BPAD 

D.I.Y agar kepuasaan pelanggan terpenuhi? 

 

1.3  Tujuan Penelitian  

 Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Mengetahui tingkat persepsi dan tingkat ekspektasi pengunjung 

Perpustakaan BPAD D.I.Y (Unit Badran I) terhadap kualitas layanan yang 

telah diberikan. 

2. Mengevaluasi kualitas pelayanan di Perpustakaan BPAD D.I.Y (Unit 

Badran I). 
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3. Memberi usulan perbaikan terhadap kualitas pelayanan di Perpustakaan 

BPAD D.I.Y (Unit Badran I). 

 

1.4  Manfaat Penelitian 

    Adapun manfaat yang didapat dari penelitian ini adalah sebagai    

berikut: 

1. Dapat memberikan masukan kepada pihak perpustakaan BPAD D.I.Y 

(Unit Badran I) mengenai kualitas  layanan yang  telah  diberikan  selama 

ini dengan  melihat  tingkat harapan pengunjung. 

2. Dengan adanya perbaikan-perbaikan yang bisa dilakukan oleh pihak 

Perpustakaan BPAD D.I.Y (Unit Badran I) dapat meningkatkan minat 

baca dan kepuasaan pengunjung. 

 

1.5 Batasan Masalah 

   Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai     

berikut: 

1. Penelitian ini dilakukan di BPAD D.I.Y bagian perpustakaan saja di Unit 

Badran I. 

2. Hasil dari penelitian tidak diimplementasikan namun hanya sebagai 

masukan atau saran  bagi pihak BPAD D.I.Y. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Gambaran umum secara keseluruhan dari tahapan-tahapan dalam 

penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut :  
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BAB I 

Dalam bab ini dijelaskan kondisi-kondisi umum yang 

melatarbelakangi dilakukannya penelitian sehingga dapat dirumuskan 

masalah yang menjadi pertanyaan mendasar bagi penelitian ini. 

Selanjutnya akan dijabarkan rumusan masalah yang ada menjadi 

beberapa tujuan penelitian yang konkrit beserta dengan batasan-batasan 

masalah yang ada. 

BAB II 

Dalam bab ini terdapat tinjauan pustaka yang akan menunjukkan 

posisi penelitian ini dari penelitian-penelitian lain yang sejenis. 

Disamping itu, akan dibahas secara detail landasan-landasan teori yang 

mendukung dan menguatkan analisa dalam penelitian ini. 

BAB III 

Dalam bab ini terdapat metode pengumpulan data yang 

memberikan gambaran tentang lokasi penelitian, jenis-jenis data, dan 

teknik-teknik pengumpulan serta pengolahan data yang telah 

didapatkan dalam penelitian. Diagram alir penelitian yang ada dalam 

bab ini juga akan memberikan gambaran spesifik tentang alur penelitian 

dari awal hingga akhir.  

BAB IV 

  Dalam  bab ini meyajikan hasil pengolahan data dan analisis atau 

interpretasi dari hasil pengolahan data serta acuan perbaikan 

berdasarkan prioritas yang harus diutamakan. 
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BAB V 

Dalam bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian dan saran 

berupa masukan bagi perusahaan dan peneliti selanjutnya. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1  Kesimpulan  

Dari penelitian yang telah dilakukan dengan menggunakan Fuzzy-Servqual 

untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung dan kualitas terhadap 

pelayanan jasa di perpustakaan BPAD D.I.Y (Unit Badran I), diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Dari penelitian dan perhitungan yang telah dilakukan dapat diketahui 

bahwa tingkat kepuasan dari pelayanan yang telah diberikan oleh 

perpustakaan BPAD D.I.Y (Unit Badran I) masih berada dibawah harapan 

pengunjung, atau pelayanan yang selama ini diberikan oleh BPAD D.I.Y 

belum memenuhi harapan pengunjung. Hal ini dapat dilihat dari hasil 

perhitungan gap secara keseluruhan diperoleh nilai keseluruhan gap 

sebesar -0,983.  

2. Upaya yang harus dilakukan oleh BPAD D.I.Y agar kepuasan pengunjung 

terpenuhi yaitu dengan cara memperbaiki faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pengunjung perpustakaan BPAD D.I.Y . Usulan 

perbaikan yang diusulkan antara lain: 

a. Pemberlakuan SOP untuk staf penitipan barang, penambahan 

karyawan untuk penitipan barang. 

b. Melakukan maintenance berkala untuk sistem komputerisasi 

(bantuan pencarian buku), melakukan upgrade pada komputer. 
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5.2  Saran 

        Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka saran yang dapat 

diberikan peneliti yaitu: 

1. Dengan penelitian ini diharapkan pihak perpustakaan BPAD D.I.Y dapat 

menindaklanjuti untuk memperbaiki kualitas layanan yang diberikan 

berdasarkan prioritas perbaikan layanan fuzzy-servqual. 

2. Kepada peneliti selanjutnya akan lebih baik jika dilakukan wawancara 

kepada pengunjung agar hasil perbaikan atau output penelitian bisa lebih 

baik lagi. 
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1.1  SEJARAH BPAD PROVINSI DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA 

 

 

1.1.1 ERA SONO BUDOYO 

 Pada awal berdirinya, perpustakaan pertama kali di Indonesia bernama 

"Perpustakaan Negara RI" berdiri sejak bulan Januari 1948 atas anjuran Mr. 

Santosa (waktu itu menjabat Sekjen Kementrian PP dan K) dan Mr. 

Hendromartono. Sebagai pelaksana ditunjuk R. Patah, yang memulai tugas 

persiapannya bertempat di kamar samping dari Paviliyun Museum Sono Budoyo di 

Yogyakarta. Sebagai modal pertaa dikumpulkan buku-buku, brosur-brosur, 

majalah-majalah dan surat kabar-surat kabar, yang terutama berasal dari pemberian 

hadiah atau sumbangan, antara lain dari Panitia Milik Bangsa Asing (PMBA), 

Komite Nasional Indonesia (KNI), Dewan Pertanahan Negara, P.F. Dahler, USIS, 

British Council, Bupati Pacitan dan juga berupa titipan dari Mr. Ali 

Sastroamidjojo, Rumah Penjara Yogyakarta, Prof. Dr. Poerbotjaroko serta 

ditambah dengan buku-buku dari pembelian. 

1.1.2 ERA KOTABARU.  

 Dalam rangka persiapan ini, pada pertengaha tahun 1948 telah dapat dibuka 

sebuah Ruang Baca bertempat di Jl. Mahameru dan dibuka tiga kali seminggu 

diwaktu sore dari jam 16.00 - 18.00 WIB dengan dilayani dua orang petugas. 
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Koleksi yang dimiliki lama-kelamaan juga berkembang seiring dengan 

perkembangan perpustakaan pada masa itu. 

1.1.3 ERA TUGU KIDUL.  

 Setelah mengalami Aksi Militer Belanda ke II, maka dengan modal yang 

masih ada Perpustakaan mendapat gedung di Jl. Tugu 66, bekas "Opendar 

Keeszaal en Bibliotheek" buatan Belanda dan mendapat tambahan alat-alat 

meubeler serta buku-buku daro OLB. Sejak itulah persiapan-persiapan dilanjutkan 

dengan penuh ketekunan, disamping penambahan formasi pegawainya. Pada 

tanggal 17 Oktober 1949 jam 16.30 WIB diresmikanlah kelahiran Perpustakaan 

Negara dengan nama lengkapnya "PERPUSTAKAAN NEGARA RI" oleh Y.M. 

Menteri Pendidikan Pengajaran dan Kebudayaan Mr. Sarmidi Mangoensarkoro. 

Oleh Menteri R. Patah ditunjuk sebagai pengasuh Perpustakaan negara yang telah 

lama beliau siapkan. Berkat ketekunan pengasuh, maka Perpustakaan Negara yang 

lahir ditengah-tengah kancah revolusi fisik, makin lama makin berkembang. 

menurut rencana semula Perpustakaan Negara RI akan dijadikan perpustakaan 

Induk, ini sesuai dengan nama dan tempat kedudukannya di Kota Yogyakarta yang 

pada saat itu menjadi Ibukota Republik Indonesia. Berawal dari sinilah 

dikembangkan berdirinya perpustakaan-perpustakaan di seluruh pelosok tanah air, 

mulai dari perpustakaan provinsi hingga pembentukan perpustakaan kabupaten. 

Mulai tahun 1950 Ruang Baca tidak hanya dibuka pada jam-jam kerja setiap 

harinya, tetapi juga tiap sore mulai jam 18.00 - 20.00 WIB. Akan tetapi ternyata 

sejarahlah yang menentukan. Setelah terjadinya peleburan Negara Republik 

Indonesia Serikat menjadi Negara Kesatuan Republik Indonesia tahun 1950 dan 

Ibukota Republik Indonesia dipindahkan dari Yogyakarta ke Jakarta, maka 

berubahlah peranan Perpustakaan Negara RI yang pada saat itu direncanakan 
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menjadi induknya perpustakaan-perpustakaan di seluruh tanah air. Perpustakaan 

Negara di Semarang yang lahir kemudian, tidak mau lagi diasuh oleh Perpustakaan 

negara RI, tetapi menghendaki langsung dari Kementrian Pendidikan dan 

Kebudayaan di Jakarta. 

 Sejak itulah kedudukan Perpustakaan Negara RI di Yogyakarta tidak lagi 

dipandang sebagai perpustakaan induk, melainkan hanya sebagai Perpustakaan 

Provinsi. dengan demikian nama "Perpustakaan Negara RI" tidak sesuai lagi, maka 

pada pertengahan tahun 1952 diganti nama "Perpustakaan Negara Departemen 

Pendidikan dan kebudayaan" Yogyakarta. 

1.1.4 ERA MALIOBORO.  

 Perpustakaan Negara berkembang terus dari tahun ke tahun, akhirnya pada 

tanggal 17 Maret 1952 Perpustakaan Negara harus meninggalkan gedung di Jl. 

Tugu 66 (Sekarang Jl. P. Mangkubumi), karena dipandang sudah tidak 

representatif lagi dan dipindahkan ke gedung yang lebih besar di Jl. Malioboro 

175, yakni bekas Toko Buku dan penerbitan "Kolf Bunning" hingga saat ini. 

Kepala perpustakaan R. Patah mendapatkan hak pensiun pada tahun 1958 (wafat 

pada hari minggu tgl 30 April 1966) dan digantikan oleh Bp. Dajoesman. pada 

masa ini perpustakaan mulai mengembangkan dan menggunakan sistem klasifikasi 

DDC atas anjuran Biro perpustakaan Kementrian PP dan K waktu itu. sebelumnya 

koleksi Perpustakaan Negara menggunakan sistem klasifikasi katalogus berupa 

buku (Sheaf Catalog), seperti yang digunakan di Perpustakaan Museum Sono 

Budoyo dan Perpustakaan Museum LKI di Jakarta. 

 Pada masa ini perpustakaan mulai berkembang dengan menggunakan 

klasifikasi DDC secara bertahap. Atas prakarsa Bp. Sukarto Muksan (Wakil 

Kepala Perpustakaan Negara) dimulailah membuat katalogus subjek dengan 
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istilah-istilah bahasa Indonesia dan dibuat pula perluasan DDC tentang Sejarah, 

Geografi, Bahasa, Sastra Indonesia yang dalam DDC edisi 15 belum diatur dengan 

sempurna. 

 Tahun 1973 Bp. Dajoesman memasuki masa pensiun dan digantikan oleh 

Bp. St. Kostka Soegeng yang sebelumnya mengasuh Perpustakaan Negara di 

Singaraja. sejak itu perpustakaan mulai mengalami perkembangan baik koleksi, 

peralatan, gedung, karyawan, layanan masyarakat sampai dengan pembinaan 

perpustakaan-perpustakaan lainnya, promosi dan bimbingan minat baca. Di bidang 

pembinaan SDM dilakukan dengan menyelenggarakan penataran-penataran ilmu 

perpustakaan umum dan perpustakaan sekolah. 

 Mulai tanggal 18 Oktober 1976 Perpustakaan Negara meningkatkan 

pelayanannya khusus untuk anak-anak dengan membuka "Taman Pustaka Kanak-

Kanak" dibuka sore hari. untuk menarik minat anak-anak setiap dua minggu sekali 

diputarkan film anak-anak. 

 Sebagai pusat informasi Perpustakaan Negara di Yogyakarta mulai 

menerbitkan Bibliografi Daerah sebagai sarana untuk mengetahui karya-karya 

penerbitan yang ada di DIY dengan biaya dari Proyek pengembangan Perpustakaan 

Departemen Pendidikan dan Kebudayaan. Untuk media kegiatan perpustakaan 

diterbitkan pula Bulletin "SANGKAKALA" yang disebarkan ke masyarakat untuk 

edisi yang pertama Nomor 1 bulan Agustus 1975. Sebagai sarana promosi pada 

tanggal 21 September 1976 dibuat film cerita dengan judul "Peranan Perpustakaan 

Kepada Masyarakat" dengan sis pokok pelayanan perpustakaan. 

1.1.5 ERA TENTARA RAKYAT MATARAM.  

 Pada tahun 1978 nama Perpustakaan Negara Yogyakarta diganti menjadi 

"Perpustakaan Wilayah provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta" berdasarkan 
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Keputusan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 0199/o/1978 tanggal 23 

Juni 1978. Berdasarkan Keputusan Gubernur Kepala Daerah Istimewa Yogyakarta 

tanggal 4 Juli 1981 Nomor 136/Hak/KPTS/1981, kepada Perpustakaan Wilayah 

Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta diberikan izin Hak Pakai Tanah pemerintah 

Daerah Istimewa Yogyakarta, yang terletak di Badran Kecamatan Jetis Kotamadya 

Yogyakarta, Daerah Istimewa Yogyakarta dan juga dengan diterimanya DIP 

1980/1981 dan 1981/1982 sejumlah Rp 121.000.000,- (seratus dua puluh satu juta 

rupiah), maka Perpustakaan Wilayah memiliki gedung baru. Perpustakaan Wilayah 

unit badran (Jl. Tentara Rakyat Mataram No. 4 Yogyakarta) diresmikan 

pembukaannya pada tanggal 2 pebruari 1984 oleh Ibu Prof.Dr. Haryati Soebandio 

selaku Direktur Jendral Kebudayaan dengan biaya Rp 119.552.810,- (seratus 

sembilan belas juta lima ratus lima puluh dua ribu delapan ratus sepuluh rupiah) 

dalam jangka waktu pembangunan Januari 1981 s.d. Mei 1982. Dengan 

bertambahnya gedung baru ini maka mengingat gedung di Malioboro sudah terlalu 

padat dan terlalu ramai untuk sarana belajar, maka koleksi ilmiah diletakkan di 

Unit Badran sedangkan koleksi humaniora/hiburan, koleksi majalah dan surat 

kabar serta koleksi anak-anak ditempatkan di Unit Malioboro. 

 

1.2  VISI & MISI BADAN PERPUSTAKAAN DAN ARSIP DAERAH 

1.2.1 VISI Tahun 2012 - 2017 

Mewujudkan Masyarakat pembelajar yang Berkarakter dan Berbudaya 

1.2.2 MISI Tahun 2012 - 2017 

Dalam upaya pencapaian terhadap visi Badan Perpustakaan dan Arsip Daerah DIY 

maka misi yang akan dicapai dalam kurun waktu 2012- 2017, sebagai berikut: 
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1. Meningkatkan Pengelolaan dan Pemanfaatan Perpustakaan dan Arsip secara 

Optimal. 

2. Mengembangkan Jaringan Perpustakaan dan Kearsipan berbasis Teknologi 

Informasi. 

3. Mewujudkan Perpustakaan dan Arsip sebagai khasanah budaya daerah. 
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LAMPIRAN II 

KUESIONER PILOT STUDY 
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KUESIONER PENELITIAN 

Kuesioner ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasaan pengunjung dan harapan 

pengunjung terhadap kualitas pelayanan di Perpustakaan Daerah Yogyakarta. Jawaban yang 

diberikan bersifat rahasia  dan hanya akan digunakan untuk kepentingan penelitian saja. 

Untuk itu saya mengharapkan informasi yang sesungguhnya (objektif) dari Saudara/Saudari, 

terkait pernyataan-pernyataan pada kuesioner ini. Atas bantuan dan partisipasinya dalam 

mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih. 

Hormat saya, 

Kamelia Fadhlina Ristha 

    NIM. 09660014 

 

PETUNJUK PENGISIAN 

Kuesioner ini terdiri dari dua bagian (bagian A di halaman 1 dan bagian B di halaman 2) 

Bagian A. Demografis 

Berilah tanda centang (√) pada  jawaban yang sesuai dengan Anda. 

 

1.  Apa jenis kelamin Anda? 

           Laki-laki 

           Wanita 

2. Berapa usia Anda? 

          Dibawah 17 tahun 

          17-24 tahun  

          25-40 tahun 

          41-50 tahun  

          >50 tahun  

3. Apa pendidikan terakhir Anda? 

          SD 

          SMP 

          SMA 

        D3 

        S1 

        S2 

        S3 

        Lain-lain (sebutkan)..... 

4. Apa pekerjaan Anda? 

        PNS/TNI/POLRI 

        Pegawai Swasta 

        Wirausaha/Usahawan 

        Pelajar/Mahasiswa 

        Lain-lain (sebutkan).......            

5.  Berapa rata-rata penghasilan anda per-

bulan? 

          <1.000.000 

          1.000.000-3.000.000 

          >3.000.000 

6.  Apakah  anda sering   mengunjungi 

perpustakaan ini? 

          Sering 

          Jarang 

          Baru pertama kali 

 

7.  Apakah anda memiliki kartu anggota 

perpustakaan? 

            Ya  

       Tidak 
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Bagian B. Tingkat Pelayanan yang Diterima dan Diharapkan Pengunjung 

Berilah tanda centang (√) pada skala tingkat pelayanan yang Anda rasakan/terima dan tingkat 

pelayanan yang Anda harapkan dari Perpustakaan Daerah Yogyakarta. 

Petunjuk Pengisian: 

1. STS     = Sangat Tidak Setuju  1. STP = Sangat Tidak Penting 

2. TS       = Tidak Setuju   2. TP = Tidak Penting  

3. N        = Netral    3. N = Netral 

4. S         = Setuju    4. P = Penting 

5. SS       = Sangat Setuju   5. SP = Sangat Penting 

No. Pernyataan 

Pelayanan yang  

diterima  

(Perceived Service) 

 Pelayanan yang 

diharapkan  

(Expected Service) 

STS TS N S SS  STP TP N P SP 

1 
Kondisi ruangan 

perpustakaan bersih 

           

2 
Sirkulasi udara di ruangan 

perpustakaan lancar (sejuk)  

           

3 
Pencahayaan ruangan di 

perpustakaan cukup 

           

4 Kursi perpustakaan nyaman            

5 
Meja tulis perpustakaan 

nyaman 

           

6 
Jumlah loker/tempat 

penitipan barang memadai 

           

7 

Perpustakaan memiliki 

sistem komputerisasi yang 

memuaskan (bantuan 

komputer mencari buku) 

           

8 

Buku-buku yang tersedia di 

perpustakaan dalam 

keadaan bersih (tidak 

berdebu) 

           

9 

Adanya informasi tata 

tertib perpustakaan yang 

jelas dan mudah dimengerti 

           

10 

Staf perpustakaan 

berpenampilan rapi dan 

sopan  

           

11 

Tersedianya bahan bacaan 

yang up to date (buku, 

majalah, koran) 

           

12 

Koleksi buku-buku yang 

tersedia di perpustakaan 

lengkap  
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No. Pernyataan 

Pelayanan yang  

diterima  

(Perceived Service) 

 Pelayanan yang 

diharapkan 

(Expected Service) 

STS TS N S SS  STP TP N P SP 

13 

Perpustakaan menyediakan 

layanan digital yang 

memuaskan 

           

14 

Kesesuaian penempatan 

buku dengan label yang ada 

di rak    

           

15 

Staf perpustakaan yang 

bertugas selalu ada pada 

saat dibutuhkan  

           

16 

Waktu pelayanan (jam 

buka/tutup) disiplin sesuai 

aturan yang ada 

           

17 

Staf perpustakaan mampu 

memberikan informasi 

yang jelas dan mudah 

dimengerti oleh 

pengunjungnya  

           

18 

Pelayanan peminjaman 

buku dilakukan dengan 

cepat  dan mudah 

           

19 

Pelayanan pengembalian 

buku dilakukan dengan 

cepat dan mudah  

           

20 

Pelayanan pembuatan kartu 

perpustakaan dilakukan 

dengan cepat dan mudah 

           

21 

Kesediaan staf memberi 

bantuan dengan cepat dan 

segera 

           

22 
Pelayanan penitipan barang 

dilakukan dengan cepat 

           

23 
Keamanan loker/penitipan 

barang terjamin 

           

24 
Perpustakaan memiliki staf 

yang ramah dan sopan 

           

25 

Staf perpustakaan memiliki 

pengetahuan yang cukup 

(tahu letak buku yang 

dicari) 

           

26 

Staf dipercaya dapat 

menjaga ketenangan 

suasana perpustakaan 

(contoh: menegur 

pengunjung yang ribut) 
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No. Pernyataan 

Pelayanan yang  

diterima  

(Perceived Service) 

 Pelayanan yang 

diharapkan 

(Expected Service) 

STS TS N S SS  STP TP N P SP 

27 

Staf perpustakaan segera 

membantu saat melihat 

pengunjung mengalami 

kesulitan 

           

28 

Staf perpustakaan bersedia 

menanggapi keluhan 

pengunjung  
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LAMPIRAN III 

KUESIONER MAIN STUDY 
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KUESIONER PENELITIAN 

Kuesioner ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasaan pengunjung dan harapan 

pengunjung terhadap kualitas pelayanan di Perpustakaan Daerah Yogyakarta. Jawaban yang 

diberikan bersifat rahasia  dan hanya akan digunakan untuk kepentingan penelitian saja. 

Untuk itu saya mengharapkan informasi yang sesungguhnya (objektif) dari Saudara/Saudari, 

terkait pernyataan-pernyataan pada kuesioner ini. Atas bantuan dan partisipasinya dalam 

mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih. 

Hormat saya, 

Kamelia Fadhlina Ristha 

    NIM. 09660014 

 

PETUNJUK PENGISIAN 

Kuesioner ini terdiri dari dua bagian (bagian A di halaman 1 dan bagian B di halaman 2) 

Bagian A. Demografis 

Berilah tanda centang (√) pada  jawaban yang sesuai dengan Anda. 

 

1.  Apa jenis kelamin Anda? 

           Laki-laki 

           Wanita 

2. Berapa usia Anda? 

          Dibawah 17 tahun 

          17-24 tahun  

          25-40 tahun 

          41-50 tahun  

          >50 tahun  

3. Apa pendidikan terakhir Anda? 

          SD 

          SMP 

          SMA 

        D3 

        S1 

        S2 

        S3 

        Lain-lain (sebutkan)..... 

4. Apa pekerjaan Anda? 

        PNS/TNI/POLRI 

        Pegawai Swasta 

        Wirausaha/Usahawan 

        Pelajar/Mahasiswa 

        Lain-lain (sebutkan).......            

5.  Berapa rata-rata penghasilan anda per-

bulan? 

          <1.000.000 

          1.000.000-3.000.000 

          >3.000.000 

6.  Apakah  anda sering   mengunjungi 

perpustakaan ini? 

          Sering 

          Jarang 

          Baru pertama kali 

 

7.  Apakah anda memiliki kartu anggota 

perpustakaan? 

            Ya  

       Tidak 
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Bagian B. Tingkat Pelayanan yang Diterima dan Diharapkan Pengunjung 

Berilah tanda centang (√) pada skala tingkat pelayanan yang Anda rasakan/terima dan tingkat 

pelayanan yang Anda harapkan dari Perpustakaan Daerah Yogyakarta. 

Petunjuk Pengisian: 

1. STS     = Sangat Tidak Setuju  1. STP = Sangat Tidak Penting 

2. TS       = Tidak Setuju   2. TP = Tidak Penting  

3. N        = Netral    3. N = Netral 

4. S         = Setuju    4. P = Penting 

5. SS       = Sangat Setuju   5. SP = Sangat Penting 

 

No. Pernyataan 

Pelayanan yang  

diterima  

(Perceived Service) 

 Pelayanan yang 

diharapkan  

(Expected Service) 

STS TS N S SS  STP TP N P SP 

1 
Kondisi ruangan 

perpustakaan bersih 

           

2 

Sirkulasi udara di ruangan 

perpustakaan lancar 

(sejuk)  

           

3 
Pencahayaan ruangan di 

perpustakaan cukup 

           

4 
Kursi perpustakaan 

nyaman 

           

5 
Meja tulis perpustakaan 

nyaman 

           

6 
Jumlah loker/tempat 

penitipan barang memadai 

           

7 

Perpustakaan memiliki 

sistem komputerisasi yang 

memuaskan (bantuan 

komputer mencari buku) 

           

8 

Buku-buku yang tersedia 

di perpustakaan dalam 

keadaan bersih (tidak 

berdebu) 

           

9 

Adanya informasi tata 

tertib perpustakaan yang 

jelas dan mudah 

dimengerti 

           

10 

Staf perpustakaan 

berpenampilan rapi dan 

sopan  
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No. Pernyataan 

Pelayanan yang 

diterima 

(Perceived Service) 

 Pelayanan yang 

diharapkan 

(Expected Service) 

STS TS N S SS  STP TP N P SP 

11 

Koleksi buku-buku yang 

tersedia di perpustakaan 

lengkap  

           

12 

Perpustakaan 

menyediakan layanan 

digital yang memuaskan 

           

13 

Kesesuaian penempatan 

buku dengan label yang 

ada di rak    

           

14 

Staf perpustakaan yang 

bertugas selalu ada pada 

saat dibutuhkan  

           

15 

Waktu pelayanan (jam 

buka/tutup) disiplin sesuai 

aturan yang ada 

           

16 

Staf perpustakaan mampu 

memberikan informasi 

yang jelas dan mudah 

dimengerti oleh 

pengunjungnya  

           

17 

Pelayanan peminjaman 

buku dilakukan dengan 

cepat  dan mudah 

           

18 

Pelayanan pengembalian 

buku dilakukan dengan 

cepat dan mudah  

           

19 

Pelayanan pembuatan 

kartu perpustakaan 

dilakukan dengan cepat 

dan mudah 

           

20 

Kesediaan staf memberi 

bantuan dengan cepat dan 

segera 

           

21 

Pelayanan penitipan 

barang dilakukan dengan 

cepat 

           

22 
Keamanan loker/penitipan 

barang terjamin 

           

23 

Perpustakaan memiliki 

staf yang ramah dan 

sopan 

           

24 

Staf perpustakaan 

memiliki pengetahuan 

yang cukup (tahu letak 

buku yang dicari) 

           



 

84 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No. Pernyataan 

Pelayanan yang 

diterima 

(Perceived Service) 

 Pelayanan yang 

diharapkan 

(Expected Service) 

STS TS N S SS  STP TP N P SP 

25 

Staf dipercaya dapat 

menjaga ketenangan 

suasana perpustakaan 

(contoh: menegur 

pengunjung yang ribut) 

           

26 

Staf perpustakaan segera 

membantu saat melihat 

pengunjung mengalami 

kesulitan 

           

27 

Staf perpustakaan 

bersedia menanggapi 

keluhan pengunjung  
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LAMPIRAN IV 

PENGUMPULAN DATA KUESIONER PILOT STUDY
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4. DATA KUESIONER PILOT STUDY  

4.1 SKOR ITEM PELAYANAN YANG DITERIMA (PERSEPSI) 

NO 

Skor Item Pelayanan yang diterima 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 

1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

6 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 1 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 

7 5 5 5 5 5 3 3 4 4 5 3 5 3 1 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 3 4 4 

8 5 5 3 3 3 4 5 4 5 4 3 4 4 1 2 4 4 4 5 5 4 4 5 3 3 3 2 4 

9 4 4 3 2 4 2 2 3 3 3 2 3 4 2 3 2 5 5 4 4 4 2 3 3 1 1 3 4 

10 4 4 5 5 5 2 4 4 2 5 3 3 4 1 4 3 4 4 5 4 4 4 5 3 2 3 3 3 

11 4 3 4 4 3 2 4 3 3 4 4 4 3 2 3 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 

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

13 4 5 4 4 4 2 4 2 2 4 2 4 4 4 4 1 4 4 2 3 4 2 4 4 2 2 4 4 

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

15 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 

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

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

18 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 

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

20 5 5 5 3 4 3 4 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
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21 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 3 3 3 3 4 4 4 

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

23 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 

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

25 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 3 3 3 3 3 

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

27 4 4 3 4 4 3 4 5 4 5 5 4 3 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 

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

29 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 3 3 3 3 4 4 4 

30 3 4 4 2 3 4 3 2 2 4 2 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 

 

 

4.2 SKOR ITEM PELAYANAN YANG DIHARAPKAN (EKSPEKTASI) 

NO 

Skor Item Pelayanan yang diharapkan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 

1 
5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

10 
5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

17 
5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 

18 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

20 
5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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21 
4 2 2 2 2 4 4 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 4 

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

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

24 
5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25 
4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 

26 
4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 

27 
5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

29 
5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 

30 
5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 
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PENGUMPULAN DATA KUESIONER MAIN STUDY 
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5. DATA KUESIONER MAIN STUDY  

5.1 SKOR ITEM PELAYANAN YANG DITERIMA (PERSEPSI) 

NO 

Skor Item Pelayanan yang diterima 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 

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

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

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

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

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

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

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

8 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 2 3 4 4 4 3 3 4 

9 4 4 3 3 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 

10 4 4 5 3 2 4 3 3 3 4 4 3 1 2 3 2 3 4 3 4 5 2 3 3 1 2 3 

11 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 3 4 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

12 2 3 2 3 3 1 1 1 3 3 3 1 1 2 1 3 3 3 3 2 3 4 2 3 2 2 2 

13 4 3 4 2 4 3 2 3 2 2 4 1 1 2 2 3 2 4 2 2 3 3 1 4 1 3 3 

14 4 4 4 3 4 3 2 3 2 4 2 4 4 3 2 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 

15 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

16 4 3 4 2 3 2 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 

17 4 3 4 4 5 2 4 2 2 3 4 2 3 3 1 3 3 3 4 4 2 4 4 3 2 4 4 

18 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 

19 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

20 4 3 4 3 4 3 3 2 3 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 
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21 4 4 4 2 4 2 2 2 3 2 3 3 4 2 4 3 4 3 4 1 3 3 3 3 3 3 3 

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

23 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 

24 2 3 3 4 4 2 4 3 3 3 4 2 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 

25 4 4 4 2 4 4 2 3 4 4 4 3 2 1 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 

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

27 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 

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

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

30 3 3 3 4 5 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 4 

31 4 4 4 3 2 4 3 4 3 3 3 3 4 3 2 4 5 4 2 5 3 3 2 2 3 4 3 

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

33 3 2 4 3 3 2 3 2 4 5 5 3 5 3 1 2 2 1 5 5 3 4 3 3 3 3 3 

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

35 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 

36 4 3 1 3 3 3 3 2 3 4 4 2 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

37 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 3 2 4 1 4 5 2 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

39 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 3 3 5 3 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

45 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 2 4 5 5 5 4 4 5 3 4 4 4 5 
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46 4 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 2 3 3 4 4 1 1 3 3 4 3 4 3 

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

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

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

50 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 5 3 3 3 4 3 5 5 5 5 4 4 3 3 4 3 4 

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

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

53 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

54 4 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 4 2 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 

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

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

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

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

59 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 4 2 3 3 3 3 5 5 5 5 4 4 4 4 

60 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

61 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

62 3 3 3 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 3 5 

63 4 4 3 3 3 4 3 3 3 5 4 4 3 3 3 2 4 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 

64 3 4 4 3 3 2 2 2 3 2 4 3 3 2 2 4 2 4 2 2 2 4 3 2 3 3 3 

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

66 5 5 5 5 5 3 3 4 4 5 5 4 3 1 4 3 4 5 5 3 4 4 4 4 3 4 4 

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

68 4 4 3 2 4 2 2 3 3 3 3 5 3 2 2 4 4 4 4 4 2 3 3 1 1 3 5 

69 4 4 5 5 5 2 4 4 2 5 3 4 4 1 3 4 3 5 4 4 4 5 3 2 3 3 4 

70 4 3 4 4 3 2 4 3 3 4 4 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 
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71 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 2 3 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

72 4 5 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 1 4 4 2 3 4 2 4 4 2 2 4 4 

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

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

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

76 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 2 4 3 3 3 3 3 4 

77 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 

78 4 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 5 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 

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

80 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 3 3 3 3 4 4 5 

81 3 4 4 2 3 4 3 2 2 4 3 3 3 3 2 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 

82 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

84 3 3 3 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 3 5 

85 4 4 3 3 3 4 3 3 3 5 4 4 3 3 3 2 4 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 

86 3 4 4 3 3 2 2 2 3 2 4 3 3 2 2 4 2 4 2 2 2 4 3 2 3 3 3 

87 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 3 4 3 1 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 

88 5 5 5 5 5 3 3 4 4 5 5 4 3 1 4 3 4 5 5 3 4 4 4 4 3 4 4 

89 5 5 3 3 3 4 5 4 5 4 4 4 2 1 4 4 4 5 5 4 4 5 3 3 3 2 4 

90 4 4 3 2 4 2 2 3 3 3 3 5 3 2 2 4 4 4 4 4 2 3 3 1 1 3 5 

91 4 4 5 5 5 2 4 4 2 5 3 4 4 1 3 4 3 5 4 4 4 5 3 2 3 3 4 

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

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

94 4 5 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 1 4 4 2 3 4 2 4 4 2 2 4 4 

95 4 3 4 4 4 4 4 2 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 
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96 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 

97 5 5 5 3 4 3 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 

98 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 2 4 3 3 3 3 3 4 

99 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 

100 4 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 5 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 

 

 

 

5.2 SKOR ITEM PELAYANAN YANG DIHARAPKAN (EKSPEKTASI) 

NO 

Skor Item Pelayanan yang diharapkan  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 

1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

10 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

11 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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12 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

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

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

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

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

17 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

21 4 2 2 2 2 4 4 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

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

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

24 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 

26 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 

27 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

29 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 

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

31 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

34 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 

35 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

36 5 5 5 3 3 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

39 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

41 5 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

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

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

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

45 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

47 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

49 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 

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

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

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

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

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

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

56 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

61 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 



 

98 
 

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

63 4 4 3 3 3 4 3 3 3 5 3 3 3 2 3 4 4 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 

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

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

66 3 3 3 5 3 3 5 5 3 5 3 3 4 3 4 3 2 5 5 5 5 3 3 4 3 4 3 

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

68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

69 5 5 5 5 5 2 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

70 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

71 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 2 3 4 2 3 2 4 3 4 5 4 5 4 3 3 4 4 

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

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

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

75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

78 4 3 4 4 3 3 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

83 4 4 3 3 3 4 3 3 3 5 3 3 3 2 3 4 4 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 

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

85 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

86 3 3 3 5 3 3 5 5 3 5 3 3 4 3 4 3 2 5 5 5 5 3 3 4 3 4 3 
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87 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

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

89 5 5 5 5 5 2 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

90 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

91 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 2 3 4 2 3 2 4 3 4 5 4 5 4 3 3 4 4 

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

93 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 5 4 5 4 3 3 4 4 

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

95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

96 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 

97 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

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

99 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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6.1.1 UJI VALIDITAS TINGKAT PELAYANAN YANG DITERIMA (PERSEPSI) 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

P1 96.16667 300.489 .842 .954 

P2 96.23333 301.840 .724 .955 

P3 96.30000 304.769 .633 .956 

P4 96.83333 305.523 .558 .957 

P5 96.46667 303.706 .750 .955 

P6 97.00000 309.034 .475 .957 

P7 96.56667 313.151 .525 .957 

P8 97.00000 299.448 .715 .955 

P9 96.80000 297.752 .760 .955 

P10 96.23333 295.151 .840 .954 

P11 97.16667 317.868 .260 .959 

P12 96.40000 302.179 .748 .955 

P13 96.56667 307.495 .543 .957 

P14 97.13333 301.637 .522 .958 

P15 96.53333 295.775 .825 .954 

P16 97.03333 303.964 .591 .957 

P17 96.36667 302.240 .796 .955 

P18 96.40000 304.800 .660 .956 

P19 96.10000 304.576 .669 .956 

P20 96.43333 295.220 .805 .954 

P21 96.73333 297.995 .725 .955 

P22 96.63333 304.102 .619 .956 

P23 96.43333 307.564 .514 .957 

P24 96.66667 307.333 .665 .956 

P25 96.93333 299.651 .697 .956 

P26 96.86667 304.533 .641 .956 

P27 96.73333 307.995 .604 .956 

P28 96.66667 305.954 .677 .956 
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6.1.2  UJI VALIDITAS TINGKAT PELAYANAN YANG DIHARAPKAN (EKSPEKTASI) 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

P1 115.50000 468.466 .855 .985 

P2 115.60000 469.352 .778 .985 

P3 115.76667 462.461 .913 .984 

P4 115.56667 466.599 .881 .985 

P5 115.76667 465.495 .835 .985 

P6 115.80000 465.200 .718 .985 

P7 115.46667 475.982 .715 .985 

P8 115.56667 460.668 .859 .985 

P9 115.70000 457.597 .879 .985 

P10 115.36667 467.964 .813 .985 

P11 115.60000 467.490 .733 .985 

P12 115.60000 465.145 .819 .985 

P13 115.56667 461.564 .838 .985 

P14 115.50000 466.603 .764 .985 

P15 115.63333 462.240 .901 .985 

P16 115.73333 460.547 .911 .984 

P17 115.40000 465.628 .919 .984 

P18 115.56667 471.702 .780 .985 

P19 115.50000 475.431 .696 .985 

P20 115.36667 464.585 .865 .985 

P21 115.26667 469.926 .763 .985 

P22 115.26667 466.064 .829 .985 

P23 115.40000 468.800 .831 .985 

P24 115.60000 462.593 .918 .984 

P25 115.56667 462.599 .874 .985 

P26 115.66667 460.506 .921 .984 

P27 115.56667 463.702 .919 .984 

P28 115.60000 460.938 .890 .985 
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6.2  UJI RELIABILITAS 

6.2.1  UJI REABILITAS TINGKAT PELAYANAN YANG DITERIMA (PERSEPSI) 

1. Tangible 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.916 13 

 

 

2. Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.798 4 

 

 

3. Responsiveness 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.869 5 

 

 

4. Assurance 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.841 4 

 

 

 

5. Emphaty 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.855 2 
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6.2.1  UJI REABILITAS TINGKAT PELAYANAN YANG DIHARAPKAN (EKSPEKTASI) 

1. Tangible 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.967 13 

 

 

2. Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.936 4 

 

 

3. Responsiveness 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.910 5 

 

 

4. Assurance 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.956 4 

 

 

5. Emphaty 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.951 2 
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Tabel R 
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