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Concurent engineering 
= Nilai normalisasi bobot atribut 
= pendekatan baru pada umumnya, mengarah 

pada proses desain 
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 Hi = Nilai hubungan antara kebutuhan pengguna 

dengan karakteristik teknik 
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 Mbps(Mega bit per second) = Satuan untuk mengetahui kecepatan transfer 

data (transfers rate) 
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Station) 
= Komputer untuk transaksi peminjaman 

.  MPK (Multi Purpose Kiosk) = Komputer untuk transaksi pengembalian 
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ABSTRAK 

Perpustakaan merupakan salah satu pusat informasi, sumber ilmu pengetahuan, dan penelitian 
bagi para pengguna. Tanpa ada layanan perpustakaan khususnya perpustakaan di Perguruan 
Tinggi, mahasiswa tidak mudah mendapatkan referensi dan informasi yang akurat, kurangnya 
koleksi bahan pustaka, tidak akuratnya informasi pada sistem penelusuran bahan pustaka,  dan  
kurangnya kemampuan, serta kurangnya ketanggapan karyawan dalam melayani, akan 
menimbulkan ketidakpuasan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hal-hal yang 
menjadi prioritas target perbaikan kualitas jasa Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga, yang 
berfokus pada keinginan dan kebutuhan  pengguna menggunakan Quality Function 
Deployment. Penggunaan metode Quality Function Deployment  berfungsi  untuk menjembatani 
keinginan pengguna dengan tim pengembangan. Quality Function Deployment merupakan 
metode yang berfokus pada keinginan dan kebutuhan  pengguna. Dari hasil penelitian yang 
dilakukan didapatkan urutan target yang menjadi prioritas pengembangan perpustakaan adalah 
mengadakan  training “customer services excellent” untuk karyawan (0,13), meningkatkan 
kerjasama antara bagian pengolahan dan bagian sirkulasi untuk pengecekan bahan pustaka 
setiap minggu (0,12), mengadakan  training “effective speaking and comunicaton” untuk 
karyawan  (0.11), bekerja sama dengan PKSI UIN untuk menambah bandwidth menjadi 1024 
Mbps (0,11), meningkatkan kerja sama dengan perpustakaan lain, penerbit dan percetakan 
untuk menambah koleksi bahan pustaka lebih dari 500 eksemplar (0,10), penilaian terhadap 
kinerja karyawan dan pemberian penghargaan, yang dilakukan setiap tahun (0,07), 
penambahan jumlah komputer OPAC yang dilantai 4 sebanyak 5 unit komputer (0,06), 
menggunakan  lampu TL 40 watt untuk ruang perpustakaan (0,05), menetapkan aturan bagi 
pengguna untuk tidak gaduh apabila berada di ruangan perpustakaan, ukuran kebisingan 
perpustakaan sebaiknya kurang dari 56 db karena  taraf kebisingan untuk ruangan 
perpustakaan antara 45-55 db (0,05),  pengaturan suhu mesin AC dikurangi hingga 16°C -18°C 
(0,04), penambahan media kritik saran lebih dari 2 unit, yaitu di setiap lantai perpustakaaan 
dan via online (0,04), menambah jumlah MPS dan MPK 2 Unit (0,04), memperluas area ruang 
baca seluas 60 m2 di lantai 2,3,dan 4 (0.03), meningkatkan kerjasama dengan IGroup 
(pengelola database jurnal internasional)  dengan menambahkan 2 unit database e-journal 
(0.03), material bahan untuk loker, berbahan besi, dengan ukuran per kotak loker 
35cmx35cmx45cm dengan ukuran beban muat maksimal 8 kg (0,03). Maka dengan adanya  
penelitian ini diharapkan akan adanya peningkatan kualitas jasa perpustakaan. 
 
Kata Kunci : Quality Function Deployment, Perpustakaan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kemajuan ilmu pengetahuan mempengaruhi kehidupan masyarakat. 

Peningkatan status sosial masyarakat berdampak pada perubahan perilaku 

mereka. Perubahan tersebut pada akhirnya mempengaruhi selera kepuasan 

terhadap produk atau jasa.  

Perpustakaan merupakan salah satu pusat informasi, sumber ilmu 

pengetahuan, dan penelitian. Tanpa ada layanan perpustakaan  khususnya 

perpustakaan di Perguruan Tinggi, mahasiswa tidak mudah mendapatkan 

referensi dan informasi yang akurat. Perpustakaan merupakan suatu ruangan 

atau gedung yang digunakan untuk menyimpan buku atau terbitan lainnya, yang 

disimpan menurut klasifikasi untuk digunakan pembaca, bukan untuk dijual 

(Suwarno, 2009).  

Sebagai salah satu unit penyedia layanan, perpustakaan mempunyai 

kepentingan untuk memajukan teknologi. Sehingga dapat memberikan nilai 

tambah bagi penggunanya, terutama perpustakaan di Perguruan Tinggi. 

Pelayanan di perpustakaan sebaiknya dapat lebih memikat, cepat, dan akurat.  

Layanan perpustakaan harus didasarkan pada kebutuhan pengguna yaitu 

mahasiswa, staff, dosen dan peneliti. Namun, hal tersebut belum terlihat pada 

pelayanan di Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga.  
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Seperti yang dirasakan oleh para pemustaka (konsumen), yakni mahasiswa 

UIN Sunan Kalijaga. Mereka mengeluh bahwa, pelayanan peminjaman kurang 

memuaskan. Hal tersebut terjadi karena, koleksi buku pada sistem pencarian, 

tidak sesuai dengan koleksi yang ada di rak. Pada layanan buku tandon (buku 

master) juga belum dapat memuaskan para pengguna, serta kurangnya koleksi 

buku di Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga menyebabkan kurangnya kepuasan 

pengguna. Penelusuran E-Journal di Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga masih 

sulit untuk diakses, dan kecepatan acces wiffi yang masih sering lambat, 

sehingga kebutuhan dan keinginan konsumen belum terpenuhi secara optimal. 

Data ini diperoleh dari hasil studi pendahuluan melalui observasi di 

perpustakaan UIN. 

 Berdasarkan hal diatas, maka penelitian terhadap kualitas pelayanan perlu 

dilakukan. Dalam upaya meningkatkan kualitas layanan, dengan tujuan adanya 

peningkatan mutu pelayanan konsumen.  

1.2 Perumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas maka dapat 

dirumuskan pokok permasalahan dalam penelitian adalah sebagai berikut: "Apa 

saja yang menjadi target perbaikan kualitas yang perlu diutamakan oleh 

Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga, untuk mengembangkan kualitas pelayanan 

dengan penerapan metode Quality Function Deployment?”. 

1.3 Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui tingkat kepentingan, karakteristik teknik, terhadap atribut 
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jasa pada Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga. 

2. Untuk mengetahui hal hal yang menjadi target perbaikan kualitas layanan 

jasa Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga yang sesuai dengan kebutuhan 

pengguna perpustakaan menggunakan Quality Function Deployment 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi mahasiswa dapat memberikan manfaat untuk memperluas, 

memperdalam pengetahuan dan wawasan pemikiran mengenai pemecahan 

permasalahan menggunakan metode Quality Function Deployment, serta 

sebagai referensi dalam melakukan penelitian selanjutnya. 

2. Untuk pengguna jasa layanan perpustakaan, manfaat yang dapat diperoleh 

yaitu tersalurkannya keluhan-keluhan mereka terhadap jasa yang 

didapatkan. Sehingga, informasi yang diperoleh dari pengguna dapat 

digunakan untuk acuan dalam memperbaiki jasa layanan UPT Perpustakaan 

UIN Sunan Kalijaga 

1.5 Batasan Penelitian 

Untuk mencegah meluasnya permasalahan yang ada dan agar lebih terarah, 

maka dilakukan pembatasan masalah sebagai berikut: 

1. Untuk mendefinisikan keinginan konsumen dalam penelitian ini digunakan 

kuesioner yang diisi oleh pengguna aktif UPT Perpustakaan UIN Sunan 

Kalijaga yaitu dosen, karyawan dan mahasiswa dari seluruh fakultas baik 

S1,S2 dan S3 yang mempunyai status anggota aktif perpustakaan UIN 

Sunan Kalijaga. 
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2. Pengunjung perpustakaan yang menjadi objek penelitian, adalah 

pengunjung yang sudah berkunjung di perpustakaan UIN Sunan Kalijaga 

(minimal 4 kali), perpustakaan Pusat UGM dan perpustakaan Pusat UNY. 

1.6 Sistematika Penelitian 

BAB I  PENDAHULUAN  

Berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, batasan 

masalah, tujuan penelitian serta sistematika penulisan. 

BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Berisi tentang konsep dan prinsip dasar yang diperlukan untuk 

memecahkan masalah yang dirumuskan dalam penelitian. Memuat 

tinjauan pustaka singkat yang melandasi penelitian lainnya yang 

berkaitan Memuat teori-teori yang berhubungan dengan penelitian. 

Juga dapat diulas penelitian sebelumnya.  

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini merupakan kerangka dalam memecahkan suatu masalah, 

penjelasan secara garis besar bagaimana langkah pemecahan persoalan 

dengan menggunakan metode yang digunakan. 

BAB IV PENGOLAHAN DATA DAN ANALISIS HASIL  

Berisikan tentang pengumpulan data di lapangan dan pengolahan data 

dengan metode yang telah ditentukan. Hasil dari pengolahan data 

dianalisis lengkap dari pengolahan data. 
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BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Berisi tentang hasil pokok / kesimpulan dari pembahasan atau analisis 

terhadap data yang telah diolah dan berisi saran-saran untuk 

pengembangan selanjutnya 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pendekatan metode QFD dan penelitian yang telah dilakukan 

maka dalam penelitian kali ini dihasilkan kesimpulan, yaitu; 

a. Tingkat kepentingan karakteristik teknik pelayanan perpustakaan 

berdasarkan hasil HOQ level I adalah 

1. Peningkatan kemampuan karyawan (Subj) dengan nilai bobot 1,77. 

2. Bandwidth diperbesar (Mbps) nilai dengan bobot 1,46. 

3. Penambahan koleksi bahan pustaka (Eksemplar) dengan nilai bobot 1,30. 

4. Peningkatan kemampuan daya tanggap karyawan (Subj) dengan nilai 

bobot 1,29. 

5. Peningkatan frekuwensi pengecekan di rak dan system OPAC (Per 

Minggu) dengan nilai bobot 0,96. 

6. Penambahan jumlah komputer OPAC (Unit) dengan nilai bobot 0,74. 

7. Adanya penilaian performa kerja (Per Tahun) dengan nilai bobot 0,70. 

8. Kondisi ruangan tenang (db) dengan nilai bobot 0,67. 

9. Penambahan media kritik dan  saran. (Unit) dengan nilai bobot 0,57. 

10. Pencayahaan yang baik (Watt) dengan nilai bobot 0,56. 

11. Kualitas udara atau suhu udara (ºC) dengan nilai bobot 0,43. 
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12. Ruang baca lapang (m2) dengan nilai bobot 0,37. 

13. Peenambahan teknologi pendukung (Unit) dengan nilai bobot 0,36. 

14. Loker terbuat dari bahan yang kuat (Kg) dengan nilai bobot 0,34. 

15. Penambahan database e-journal pada siprus (Unit) dengan nilai bobot 

0,10. 

b. Target perbaikan pelayanan perpustakaan yang menjadi prioritas berdasarkan 

atas  HOQ level II adalah  

1. Mengadakan pelatihan kepada karyawan perpustakaan UIN Sunan 

Kalijaga, agar kemampuan/skills, daya tanggap, dan kecepatan karyawan 

dalam memberikan pelayanan kepada pengguna perpustakaan meningkat. 

Untuk pelaksanaan training/pelatihan dapat disesuaikan kemampuan 

manajemen perpustakaan. 

2. Meningkatkan kerjasama antara bagian pengolahan dan sirkulasi, agar 

dapat melakukan pengecekan bahan pustaka setiap minggu. Sehingga, 

akurasi informasi yang didapat dari komputer penelusuran meningkat, 

dan pencarian bahan pustaka menjadi mudah. 

3. Bekerja sama dengan PKSI UIN untuk menambah ukuran bandwith 

untuk perpustakaan. Target yang akan dicapai penambahan bandwith 

hingga 1024 Mbps. Sehingga, Kualitas dan kecepatan access internet/ 

Wiffi meningkat, proses peminjaman dan pengembalian buku yang 

berbasis intranet berjalan dengan optimal. 
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4. Meningkatkan kerjasama dengan perpustakaan yang lain dan penerbit, 

agar Jumlah koleksi bahan pustaka di perpustakaan UIN Sunan Kalijaga 

bertambah  lebih dari  500 eksemplar.. 

5. Penilaian kinerja karyawan perpustakaan UIN Sunan Kalijaga dilakukan 

setiap tahun, untuk meningkatkan motivasi kerja karyawan, sehingga 

pelayanan terhadap pengguna semakin baik dan kepuasan pengguna akan 

meningkat. 

6. Penambahan komputer penelusuran bahan pustaka (OPAC) sebanyak 5 

unit komputer, agar pengguna mendapat kemudahan dalam mencari 

referensi di perpustakaan UIN. 

7. Untuk target pencahayaan yang baik, pada setiap atap yang berukuran 

4mx4m dipasang 2 lampu TL ukuran 36 Watt. Dengan sistem 

pencahayan yang baik diharapkan dapat meningkatkan kualitas 

perpustakaan. Sehingga kebutuhan pengguna terhadap kondisi ruangan 

dapat terpenuhi secara optimal. 

8. Menetapkan aturan bagi pengguna untuk tidak gaduh apabila berada di 

ruangan perpustakaan, ukuran kebisingan perpustakaan sebaiknya kurang 

dari 56 db karena  taraf kebisingan untuk ruangan perpustakaan antara 

45-55 db. 
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9. Pengaturan Suhu mesin AC, dikurangi hingga 16°C -18°C. Sehingga, 

sirkulasi udara di perpustakaan optimal, udara tidak pengap, atau panas. 

10. Jumlah media kritik dan saran  ditambah  4 unit,  untuk kotak saran  

ditambah  3 unit dan diletakkan di latai 2, 3, 4 dan 1 unit melaui media 

siprus (sistem informasi perpustakaan). Sehingga, pengguna lebih mudah 

memberi kritik/ saran kepada UPT Perpustakaan UIN. 

11. Jumlah komputer MPS (Multi Purpose Station) ditambah 2 unit, sehingga 

antrian pengguna pada bagian peminjaman yang berada di lantai 3 dan 

pada bagian pengembalian di lantai 1 berkurang, sehingga dapat 

mengurangi waktu tunggu pengguna. 

12. Memperluas area ruang baca seluas 60 m2 di lantai 2,3,dan 4, ruang baca 

menjadi lebih kondusif.   

13. Meningkatkan kerjasama dengan IGroup (pengelola database jurnal 

internasional). sehingga, database jurnal international  bertambah  2 

unit, Jumlah journal international yang dapat diakses melalui 

Perpustakaan UIN meningkat.  

14. Material bahan untuk loker, berbahan besi, dengan ukuran 

35cmx35cmx45cm dengan ukuran beban muat maksimal 8 kg. Jaminan 

keamanan perpustakaan, rasa aman dari para pengguna meningkat. 
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5.2 Saran 

1. Hendaknya pihak manajemen UPT perpustakaan UIN Sunan Kalijaga 

dapat melihat prioritas utama kebutuhan mana yang paling dibutuhkan 

oleh pengguna khususnya mahasiswa, sehingga kepuasan dapat terpenuhi 

dengan baik.  

2. Perbaikan kualitas jasa layanan perpustakaan yang di berikan kepada 

pengguna, hendaknya dilakukan secara berkelanjutan. 
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Lampiran 1 
 
Nama   : 
Fakultas   : 
Pekerjaan  : Dosen/Mahasiswa (coret yang tidak sesuai) 

 
Kuesioner Tahap Pertama 

Identifikasi Kebutuhan Pengguna 
 

1. Menurut anda, pelayanan Perpustakaan yang berkualitas itu yang seperti apa  ? 

………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………… 

2. Menurut anda, pelayanan di Perpustakaan yang akurat dan dapat diandalkan itu  seperti apa? 

………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………… 

 

3. Kekurangan apa sajakah yang perlu diperbaiki dari pelayanan, dan kelengkapan  

fasilitas Perpustakaan yang ada  sekarang?   

………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………… 

 

4. Menurut anda, bagaimana tentang pelayanan dari petugas di Perpustakaan UIN Sunan 

Kalijaga saat anda mengalami masalah? 

………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………… 

 

5. Menurut anda,  jaminan keamanan di Perpustakaan yang baik itu yang seperti apa?  

………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………… 
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Lampiran 2 

Kepada Yth. 

Bp/Ibu/Sdr. 

Pengguna Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga 

Dengan Hormat, 

Dalam rangka penulisan Tugas Akhir / Skripsi, kami selaku mahasiswa Teknik Jurusan 

Teknik Industri Universitas, Islam Negri Sunan Kalijaga, bermaksud mengadakan survey atau 

penelitian dengan judul “Penerapan QFD (Quality Function Deployment) Untuk Pengembangan 

Kualitas Pelayanan Perpustakaan” (Study kasus pada UPT Perpustakaan UIN Sunan kalijaga). 

Sehubungan dengan hal tersebut, Maka kami mohon kesediaan Bpk/Ibu/Sdr untuk 

menjadi responden dalam penelitian ini dengan memberikan jawaban pada daftar yang diajukan 

dalam kuesioner ini.  

Penelitian ini semata-mata untuk kepentingan ilmiah, kami akan menjamin kerahasiaan 

identitas Bpk/Ibu/Sdr. Kesungguhan anda dalam menjawab setiap pertanyaan yang kami ajukan 

sesuai dengan keadaan dan pendapat anda yang sebenar-benarnya merupakan bantuan yang 

sangat berharga bagi kami dalam melakukan Tugas Akhir sampai pada penyusunan laporan 

Tugas Akhir ini.  

Atas kesediaan dan bantuan Bpk/Ibu/Sdr saya mengucapkan terima kasih yang sebesar-

besarnya. 

 

Wassalamu’alaikum wr.wb 

Yogyakarta, November 2012 

 

(Muhrisad Dwi Prasetyo)  
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Lampiran 3 
 
Nama    : 
Fakultas   : 
Jenis Pekerjaan: 

 
Kuesioner Tahap II 

Analisis Atribut Kepentingan Pengguna 
 

Panduan pengisian 

  Berikan penilaian terhadap tingkat kepentingan pada perpustakaan UIN Sunan Kalijaga, 

dari pernyataan yang berada dibawah ini. Dengan skala 1 sampai 5, dimana 1 merupakan 

kepentingan yang paling rendah (low importance) dan 5 mrupakan kepentingan yang paling 

tinggi (high importance).  

Berilah tanda (√) pada pilihan anda. 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 

1.  Kemampuan petugas perpustakaan yang handal      
2.  Pengecekan  update system pada OPAC.      
3.  Keakuratan Informasi dari OPAC       
4.  Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak       
5.  Kejelasan petugas dalam memberikan informasi      
6.  Kecepatan melayani pengguna perpustakaan      
7.  Keamanan barang di loker      
8.  Kenyamanan ruang baca perpustakaan       
9.  Kemudahan proses peminjaman dan pengembalian buku      
10.  Kesopanan petugas terhadap pengguna      
11.  Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna      
12.  Keramahan petugas      
13.  Kotak Kritik dan Saran      
14.  Access Wifi di perpustakaan yang cepat.      
15.  E- Journal yang mudah diakases.      
16.  Kelengkapan koleksi buku.       
17.  Kelengkapan koleksi skripsi       
18.  Kelengkapan koleksi e-print      
19.  Jumlah komputer OPAC yang memadai      
20.  Kerapian Petugas      
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Lampiran 4 
 
Nama    : 
Fakultas   : 
Jenis Pekerjaan : 

Kuesioner Tahap II 
Benchmarking Perpustakaan 

Panduan pengisian 

  Berilah Nilai 1 – 5 pada kolom untuk setiap poin di bawah ini jika anda pernah 

mengunjungi  di ke tiga perpustakaan ini !  

Ket : 
1 = Sangat Tidak Baik 
2 = Tidak Baik 
3 = Cukup 
4 = Baik 
5 = Sangat Baik 
 

No Pernyataan  Perpustakaan 

UIN UGM UNY 

1.  Kemampuan petugas perpustakaan     
2.  Pengecekan  update system pada OPAC.    
3.  Keakuratan Informasi dari OPAC     
4.  Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak     
5.  Kejelasan petugas dalam memberikan informasi    
6.  Kecepatan melayani pengguna perpustakaan    
7.  Keamanan barang di loker    
8.  Kenyamanan ruang baca perpustakaan     
9.  Kemudahan proses peminjaman dan pengembalian buku    
10.  Kesopanan petugas terhadap pengguna    
11.  Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna    
12.  Keramahan petugas    
13.  Kotak Kritik dan Saran    
14.  Access Wifi di perpustakaan yang cepat.    
15.  E- Journal yang mudah diakases.    
16.  Kelengkapan koleksi buku.     
17.  Kelengkapan koleksi skripsi     
18.  Kelengkapan koleksi e-print    
19.  Jumlah komputer OPAC yang memadai    
20.  Kerapian Petugas    
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Lampiran 5 
KUESIONER NILAI TARGET DAN SALES POINT 

 

Penilaian oleh Kepala bidang Teknis UPT Perpusatakaan UIN Sunan Kalijaga.  

Petunjuk penilaian  

1. Responden dimohon untuk memberikan penilaian yang berisikan tentang spesifikasi  nilai 

target dan sales point pada atribut pelayanan perpustakaan UIN Sunan Kalijaga 

2. Dari berbagai atribut dibawah ini bapak dimohon untuk memberikan penilaian terhadap 

atribut jasa layanan perpustakaan yang ada didalam kuesioner 

3. Penilaian nilai target dalam perangkingan seperti dibawah ini : 

1 = Sangat tidak penting  

2 = Kurang Penting  

3 = cukup penting  

4 = penting  

5 = sangat penting 
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a. Nilai target  

Penetepan nilai target  untuk setiap atribut keinginan pengguna yang akan 

dicapai ditentukan oleh pihak pengelola. 

No Pernyataan  Nilai Target 

1.  Kemampuan petugas perpustakaan yang handal  
2.  Pengecekan  update system pada OPAC.  
3.  Keakuratan Informasi dari OPAC   
4.  Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak   
5.  Kejelasan petugas dalam memberikan informasi  
6.  Kecepatan melayani pengguna perpustakaan  
7.  Keamanan barang di loker  
8.  Kenyamanan ruang baca perpustakaan   
9.  Kemudahan proses peminjaman dan pengembalian buku  
10.  Kesopanan petugas terhadap pengguna  
11.  Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna  
12.  Keramahan petugas  
13.  Kotak Kritik dan Saran  
14.  Access Wiffi di perpustakaan yang cepat.  
15.  E- Journal yang mudah diakases.  
16.  Kelengkapan koleksi buku.   
17.  Kelengkapan koleksi skripsi   
18.  Kelengkapan koleksi e-print  
19.  Jumlah komputer OPAC yang memadai  
20.  Kerapian Petugas  
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b. Nilai sales Pont  

Sales point memberikan informasi tentang kemampuan dalam menjual 

produk yang didasarkan pada seberapa jauh kebutuhan pengguna dapat 

dipenuhi. Nilai yang digunakan pada sales point seperti pada table dibawah 

ini.  

Tabel Nilai Sales Point 

Nilai  Keterangan  

1 Tidak Terdapat Penjualan  

1,2  Titik Penjualan Menengah. 

1,5  Titik Penjualan  Tinggi  

 

Pertanyaan : 

Apakah  terdapat nilai jual pada system layanan perpustakaan dengan atribut 

yang ada dibawah ini : 

No Pernyataan  Nilai Sales Point 

1.  Kemampuan petugas perpustakaan yang handal  
2.  Pengecekan  update system pada OPAC.  
3.  Keakuratan Informasi dari OPAC   
4.  Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak   
5.  Kejelasan petugas dalam memberikan informasi  
6.  Kecepatan melayani pengguna perpustakaan  
7.  Keamanan barang di loker  
8.  Kenyamanan ruang baca perpustakaan   
9.  Kemudahan proses peminjaman dan pengembalian buku  
10.  Kesopanan petugas terhadap pengguna  
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11.  Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna  
12.  Keramahan petugas  
13.  Kotak Kritik dan Saran  
14.  Access Wiffi di perpustakaan yang cepat.  
15.  E- Journal yang mudah diakases.  
16.  Kelengkapan koleksi buku.   
17.  Kelengkapan koleksi skripsi   
18.  Kelengkapan koleksi e-print  
19.  Jumlah komputer OPAC yang memadai  
20.  Kerapian Petugas  

  





111 
 

Maka sampel yang diperlukan adalah  
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Lampiran 7 

Rekapitulasi hasil kuesioner tahap pertama  

No Pernyataan  

1. Kemampuan petugas perpustakaan yang handal 
2. Pengecekan  update system pada OPAC. 
3. Keakuratan Informasi dari OPAC  
4. Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak  
5. Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 
6. Kecepatan melayani pengguna perpustakaan 
7. Keamanan barang di loker 
8. Kenyamanan ruang baca perpustakaan  
9. Kemudahan proses peminjaman dan pengembalian buku 
10. Kesopanan petugas terhadap pengguna 
11. Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna 
12. Keramahan petugas 
13. Kotak Kritik dan Saran 
14. Access Wiffi di perpustakaan yang cepat. 
15. E- Journal yang mudah diakases. 
16. Kelengkapan koleksi buku.  
17. Kelengkapan koleksi skripsi  
18. Kelengkapan koleksi e-print 
19. Jumlah komputer OPAC yang memadai 
20. Kerapian Petugas 
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Lampiran 8  
Uji Reliabilitas Dan Validitas  Istrument 

1. Tingkat Kepentingan 
a. Reliability 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.833 3 

 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.86 .852 44 

Q2 3.64 .810 44 

Q3 3.80 .701 44 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 7.43 1.832 .718 .748 

Q2 7.66 1.904 .740 .722 

Q3 7.50 2.349 .638 .824 
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b. Responsiveness 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.831 3 

 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.48 .849 44 

Q2 3.48 .792 44 

Q3 3.41 .693 44 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 6.89 1.777 .707 .754 

Q2 6.89 1.777 .801 .649 

Q3 6.95 2.370 .585 .863 
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c. Assurance  
 

  
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.754 3 

 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.45 .761 44 

Q2 3.55 .848 44 

Q3 3.77 .522 44 

 
 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 7.32 1.431 .629 .614 

Q2 7.23 1.203 .664 .583 

Q3 7.00 2.093 .523 .760 
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d. Empathy 
 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.775 3 

 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.75 .811 44 

Q2 3.59 .757 44 

Q3 3.55 .627 44 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 7.14 1.562 .562 .763 

Q2 7.30 1.562 .647 .655 

Q3 7.34 1.858 .648 .676 
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e. Tangible 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.801 8 

 
 
 

 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 26.55 10.905 .620 .761 

Q2 26.52 12.348 .561 .772 

Q3 26.32 13.524 .376 .797 

Q4 26.39 12.568 .514 .779 

Q5 26.64 11.493 .613 .762 

Q6 26.36 11.307 .702 .748 

Q7 26.66 12.974 .392 .796 

Q8 26.64 13.493 .315 .806 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.75 .943 44 

Q2 3.77 .711 44 

Q3 3.98 .628 44 

Q4 3.91 .709 44 

Q5 3.66 .834 44 

Q6 3.93 .789 44 

Q7 3.64 .750 44 

Q8 3.66 .713 44 
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1. Benchmark  UGM 
a. Reliability 

 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.838 3 

 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.34 .713 44 

Q2 3.20 .668 44 

Q3 3.39 .655 44 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 6.59 1.457 .679 .800 

Q2 6.73 1.366 .848 .627 

Q3 6.55 1.696 .593 .874 
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b. Responsiveness 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.760 3 

 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.93 .846 44 

Q2 3.89 .754 44 

Q3 4.09 .640 44 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 7.98 1.465 .612 .664 

Q2 8.02 1.558 .695 .554 

Q3 7.82 2.106 .494 .780 
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c. Assurance  
 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.709 3 

 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.77 .743 44 

Q2 3.52 .628 44 

Q3 3.50 .665 44 

 
 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 7.02 1.186 .553 .588 

Q2 7.27 1.505 .474 .680 

Q3 7.30 1.329 .561 .576 
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d. Emphaty 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.778 3 

 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.66 .861 44 

Q2 3.50 .762 44 

Q3 3.59 .497 44 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 7.09 1.154 .738 .564 

Q2 7.25 1.448 .672 .634 

Q3 7.16 2.230 .528 .813 
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e. Tangible 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
  

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 4.14 .795 44 

Q2 4.02 .628 44 

Q3 3.95 .569 44 

Q4 4.00 .778 44 

Q5 3.91 .709 44 

Q6 4.20 .823 44 

Q7 4.14 .668 44 

Q8 3.80 .765 44 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.825 8 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q1 27.92 10.799 .735 .778 

Q2 28.05 13.275 .431 .821 

Q3 28.16 13.306 .480 .817 

Q4 28.08 12.354 .465 .819 

Q5 28.16 12.917 .401 .826 

Q6 27.92 10.299 .804 .766 

Q7 27.97 12.194 .630 .798 

Q8 28.30 12.270 .478 .818 

     



123 
 

2. Benchmark Perpustakaan UNY 
a. Reliability 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.810 3 

 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.50 .876 44 

Q2 3.48 .792 44 

Q3 3.55 .791 44 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 7.02 1.976 .670 .732 

Q2 7.05 2.091 .732 .667 

Q3 6.98 2.348 .586 .812 
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b. Responsiveness 
 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.708 3 

 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 4.09 .830 44 

Q2 3.66 .645 44 

Q3 3.25 .751 44 

 
 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 6.91 1.573 .432 .754 

Q2 7.34 1.811 .539 .616 

Q3 7.75 1.448 .637 .473 
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c. Assurance 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.811 3 

 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.55 .848 44 

Q2 3.59 .871 44 

Q3 3.86 .668 44 

 
 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 7.45 1.789 .740 .652 

Q2 7.41 1.829 .678 .726 

Q3 7.14 2.493 .591 .814 
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d. Emphaty 
 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.736 3 

 
 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.84 .834 44 

Q2 3.70 .878 44 

Q3 3.61 .689 44 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 7.32 1.896 .531 .686 

Q2 7.45 1.463 .742 .400 

Q3 7.55 2.393 .442 .775 
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e. Tangible  
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.814 8 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 28.18 11.920 .593 .784 

Q2 28.34 12.602 .472 .801 

Q3 28.14 11.097 .718 .763 

Q4 28.36 13.074 .447 .804 

Q5 28.39 13.033 .358 .817 

Q6 28.09 11.899 .535 .793 

Q7 28.52 13.325 .362 .815 

Q8 28.52 11.046 .763 .757 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 4.18 .756 44 

Q2 4.02 .731 44 

Q3 4.23 .803 44 

Q4 4.00 .647 44 

Q5 3.98 .762 44 

Q6 4.27 .817 44 

Q7 3.84 .680 44 

Q8 3.84 .776 44 
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3. Benchmarking UIN 
a. Reliability 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.772 3 

 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.61 .754 44 

Q2 3.57 .789 44 

Q3 3.57 .661 44 

 
 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 7.14 1.702 .551 .754 

Q2 7.18 1.362 .744 .523 

Q3 7.18 1.920 .545 .759 
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b. Responsiveness 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.733 3 

 
 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.82 .870 44 

Q2 3.59 .816 44 

Q3 3.77 .565 44 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 7.36 1.400 .608 .592 

Q2 7.59 1.550 .587 .611 

Q3 7.41 2.201 .530 .707 
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c. Assurance 
 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.756 3 

 
 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.66 .861 44 

Q2 3.57 .789 44 

Q3 3.30 .734 44 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 6.86 1.888 .510 .769 

Q2 6.95 1.719 .722 .510 

Q3 7.23 2.133 .543 .721 
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d. Emphaty 

 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.735 3 

 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 3.57 .818 44 

Q2 3.55 .761 44 

Q3 3.48 .590 44 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 7.02 1.418 .535 .692 

Q2 7.05 1.300 .721 .434 

Q3 7.11 2.010 .462 .757 
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e. Tangibles  
 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 44 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 44 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.859 8 

 
 

 
 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Q1 27.82 14.803 .689 .832 

Q2 27.86 17.469 .479 .855 

Q3 27.59 14.201 .787 .818 

Q4 28.02 17.325 .470 .856 

Q5 27.89 15.871 .573 .846 

Q6 27.91 15.201 .598 .844 

Q7 28.20 17.143 .439 .860 

Q8 27.91 15.340 .832 .819 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Q1 4.07 .900 44 

Q2 4.02 .628 44 

Q3 4.30 .904 44 

Q4 3.86 .668 44 

Q5 4.00 .835 44 

Q6 3.98 .927 44 

Q7 3.68 .740 44 

Q8 3.98 .698 44 
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Lampiran 9 

Rekaitulasi kuesionertahap II (nilai kepentingan pengguna)  

Tabel 3.1 rekapitulasi hasil kuesioner tahap 2 

 

Q 
Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 4 5 6 7 8 

1 3 4 3 3 3 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 3 
2 4 4 4 3 3 3 3 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
4 4 3 3 4 4 3 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 
5 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 
6 3 4 4 5 5 4 3 3 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 
7 5 5 4 2 4 2 3 3 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 
8 4 4 3 3 3 3 4 3 4 5 5 4 3 4 4 2 2 2 2 2 
9 3 3 3 3 3 4 5 5 4 2 2 2 3 4 4 3 3 3 3 3 

10 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 4 3 3 4 3 4 
11 3 3 4 3 3 3 5 5 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 
12 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 5 3 4 3 3 3 3 3 
13 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 
14 4 3 3 2 2 2 3 2 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 
15 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 2 2 3 4 4 
16 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 2 2 
17 2 3 2 4 3 4 3 3 3 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 
18 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
19 3 3 4 5 5 4 3 2 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 
20 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 
21 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 2 2 2 3 3 3 4 4 
22 4 4 4 4 3 3 5 5 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 
23 4 3 3 4 3 4 3 4 4 5 5 4 3 3 4 4 3 3 4 3 
24 2 2 2 3 4 4 3 4 4 2 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 
25 3 3 3 5 5 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 
26 3 3 4 2 2 2 3 2 4 3 3 4 5 5 4 3 3 3 4 4 
27 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 
28 3 3 3 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 
29 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 
30 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 4 4 4 3 4 3 3 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
31 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 2 2 4 3 3 5 4 5 4 4 
32 4 3 3 4 3 2 4 3 4 3 3 3 5 4 3 4 5 4 4 4 
33 2 2 2 3 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 3 3 
34 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 5 
35 4 4 3 3 4 3 3 2 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 
36 5 4 4 4 3 2 4 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 3 5 4 
37 4 3 3 5 4 3 2 2 2 3 3 3 3 4 3 5 5 4 4 4 
38 5 4 3 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 3 2 4 3 4 5 4 
39 5 5 4 5 4 5 3 3 4 4 3 3 3 4 3 5 4 5 4 3 
40 4 4 4 5 3 4 3 3 4 4 3 4 2 3 2 5 4 5 4 5 
41 3 4 5 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 
42 4 5 4 3 4 5 5 5 4 3 3 3 4 3 2 4 3 4 4 3 
43 3 4 3 5 5 4 3 4 4 5 4 5 5 4 3 5 4 5 4 5 
44 4 3 2 4 3 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 3 
45 3 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 
46 2 3 2 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 
47 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 3 2 3 4 4 4 4 
48 4 3 2 4 3 4 3 3 3 3 4 5 3 4 3 5 4 4 3 3 
49 5 4 3 5 4 4 3 3 4 5 5 4 4 3 3 4 5 4 4 4 
50 4 5 4 5 4 4 3 2 3 4 3 4 5 4 3 3 3 4 4 3 
51 5 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 4 3 
52 5 3 4 3 3 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 3 2 3 4 
53 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 5 4 5 3 4 3 4 3 3 4 
54 4 4 5 4 3 2 5 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 2 4 5 
55 4 4 5 3 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 3 5 
56 5 4 5 2 3 2 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 
57 3 3 3 3 4 3 3 2 4 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
58 5 4 5 4 3 2 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 3 4 3 3 
59 5 5 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 
60 4 4 5 4 5 4 3 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 3 
61 3 3 4 5 4 5 3 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 3 
62 5 5 4 5 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 
63 3 4 5 4 3 4 3 4 3 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
64 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
65 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 5 4 4 5 4 4 3 3 
66 5 4 4 5 4 5 5 4 4 3 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 
67 5 4 4 3 3 3 5 3 4 4 3 2 4 5 4 5 4 4 4 4 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
68 4 5 4 5 4 5 4 3 4 3 4 3 3 3 4 5 4 4 3 3 
69 4 3 4 5 5 5 5 5 4 2 3 2 3 4 3 4 5 4 4 5 
70 5 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 5 3 
71 5 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 2 5 4 4 3 4 3 4 3 
72 4 5 4 5 5 4 3 2 4 5 4 3 5 4 4 3 3 4 4 4 
73 3 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
74 5 5 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 5 4 4 3 4 3 5 4 
75 3 5 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 2 3 2 3 3 
76 5 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 3 4 4 
77 4 3 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 2 4 3 
78 5 3 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 3 4 3 5 4 3 4 5 
79 3 3 3 5 5 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 5 4 5 3 
80 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 
81 4 3 3 5 4 4 4 3 4 4 3 3 5 4 4 5 3 4 4 4 
82 4 3 4 3 3 3 5 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 
83 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 5 3 3 
84 5 5 4 4 3 4 3 2 4 5 5 4 3 4 3 4 4 5 4 5 
85 3 3 4 3 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 4 5 4 5 4 2 
86 5 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 
87 3 4 5 3 3 3 5 5 4 4 5 4 3 3 4 5 4 4 4 4 
88 5 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 5 4 4 3 4 
89 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 2 3 2 4 5 4 4 5 
90 5 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 5 
91 3 3 3 3 4 4 3 2 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 4 4 
92 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 3 5 4 3 4 3 4 4 4 
93 4 3 4 2 2 2 3 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 4 3 3 
94 3 4 4 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 
95 5 5 4 4 5 4 3 3 4 4 4 5 5 3 4 4 5 4 4 4 
96 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 
97 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 3 4 3 3 3 
98 4 3 3 5 4 4 5 5 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 3 4 
99 4 3 4 4 5 4 3 3 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 

100 3 4 4 3 3 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
101 5 5 4 5 5 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 2 2 
102 2 2 2 3 4 5 5 5 4 3 3 3 5 4 4 3 3 4 3 3 
103 3 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 
104 3 3 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
105 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 5 3 4 3 3 
106 3 3 3 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 5 
107 4 4 4 2 2 2 4 5 5 3 3 3 5 4 4 4 4 5 5 3 
108 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 
109 3 4 4 3 3 4 2 5 5 4 3 3 3 3 4 5 4 5 4 4 
110 5 5 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
111 4 4 4 5 4 3 3 3 4 5 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
112 4 3 3 4 5 4 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 
113 4 3 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
114 3 4 4 5 3 4 4 3 3 2 2 2 4 5 4 5 4 5 4 4 
115 5 5 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 
116 3 3 4 4 4 5 3 4 3 3 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 
117 5 5 4 4 4 5 2 3 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
118 3 4 5 5 4 5 3 2 3 4 3 4 5 5 4 5 3 4 5 4 
119 5 5 4 3 3 3 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 
120 4 3 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 
121 5 4 4 5 5 5 3 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
122 3 3 3 4 4 5 3 4 5 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 
123 4 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 
124 4 3 4 4 3 4 4 5 3 3 2 4 5 4 4 5 4 5 4 5 
125 3 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 4 2 2 2 3 3 
126 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 
127 3 3 3 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 
128 4 4 4 3 3 3 2 5 5 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 2 
129 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
130 4 3 4 2 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
131 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 2 4 4 
132 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 5 3 
133 3 4 3 4 3 2 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 
134 3 3 3 3 4 3 4 5 4 3 4 4 2 2 2 3 4 4 3 3 
135 5 4 4 2 3 2 5 4 5 3 4 4 3 3 3 5 5 4 3 4 
136 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 4 3 3 4 2 2 2 3 3 
137 4 4 4 4 3 2 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 
138 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 4 2 3 
139 3 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 2 
140 5 5 4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
141 3 3 3 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
142 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 3 4 3 2 4 4 
143 4 3 3 5 4 4 5 5 4 5 5 4 2 2 2 3 4 3 5 3 
144 4 3 4 3 3 3 5 4 5 3 4 4 3 3 3 2 3 2 3 4 
145 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 2 4 4 4 3 3 4 3 3 5 
146 5 5 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 3 2 4 4 
147 3 3 4 3 4 4 5 4 3 2 2 2 4 3 3 5 4 3 2 4 
148 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 3 4 5 4 3 5 
149 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 5 5 4 5 4 5 3 4 
150 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 5 3 4 3 3 
151 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 3 4 4 4 
152 5 5 4 2 2 2 3 3 3 5 4 5 4 5 4 3 4 5 5 3 
153 5 3 4 3 3 3 4 4 4 5 5 5 3 4 3 5 5 4 3 4 
154 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 5 4 3 2 4 3 4 4 5 
155 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 5 4 4 3 4 
156 4 3 3 3 3 3 4 3 3 5 5 4 2 3 2 5 4 4 3 3 
157 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 5 3 4 3 4 5 4 4 3 
158 3 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 3 2 4 3 4 3 4 
159 5 5 4 2 2 2 4 4 3 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 5 
160 3 3 4 3 3 3 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3 3 
161 5 4 5 4 4 4 4 3 3 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 
162 3 3 3 4 3 4 5 4 3 4 5 4 5 3 4 3 3 4 5 4 
163 5 4 5 3 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 5 
164 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 2 5 3 
165 4 4 5 3 3 3 3 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 3 3 4 
166 3 3 4 5 5 4 4 5 4 4 3 4 5 4 5 2 3 2 3 4 
167 5 5 4 2 3 2 3 4 3 5 4 4 3 3 3 3 4 3 3 5 
168 3 4 5 3 3 3 4 3 2 5 4 4 5 4 5 4 3 2 4 3 
169 5 5 4 3 3 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 4 4 
170 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 3 3 
171 5 4 4 3 3 3 3 3 3 5 4 4 3 3 4 5 4 5 3 4 
172 5 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 5 5 4 5 3 4 5 3 
173 4 5 4 4 3 3 5 4 3 3 4 3 3 4 5 4 3 4 3 2 
174 4 3 4 2 2 2 3 4 3 4 4 3 5 5 4 4 4 5 4 3 
175 2 2 2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 3 
176 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 3 
177 3 3 4 3 3 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 3 3 3 5 3 
178 3 3 4 3 3 3 5 3 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
179 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 4 
180 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 3 3 
181 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 3 5 
182 4 4 4 3 2 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4 3 4 
183 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 
184 2 2 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 4 4 4 4 5 3 
185 3 3 3 3 2 3 5 4 3 5 4 5 3 5 4 4 5 4 3 3 
186 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 
187 4 3 4 5 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 5 4 4 3 
188 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 3 4 3 4 5 5 3 
189 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 4 4 2 
190 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 
191 4 4 4 5 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 
192 4 3 3 5 3 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 3 3 3 5 5 
193 4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 
194 3 4 4 5 5 4 3 4 4 3 3 3 5 5 4 4 3 4 3 5 
195 5 5 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 5 
196 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 5 5 4 4 4 
197 4 3 3 5 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 5 3 3 3 5 4 
198 4 3 4 3 3 3 3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 4 
199 3 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 3 4 3 4 4 3 3 3 5 
200 5 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 5 4 4 4 3 4 3 4 
201 2 4 4 4 3 4 5 4 5 3 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 
202 3 3 3 3 4 4 3 4 5 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 4 
203 4 4 3 5 5 4 3 3 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 
204 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 
205 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 
206 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 4 
207 4 4 3 3 3 4 5 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
208 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 5 5 4 5 3 4 5 4 
209 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 2 4 4 4 4 3 4 4 3 
210 4 3 4 3 4 4 3 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 4 
211 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
212 5 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 
213 2 2 2 3 3 3 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 
214 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 5 4 5 4 5 
215 4 4 3 3 2 3 5 5 4 4 3 4 3 3 4 2 2 2 3 3 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
216 3 3 3 4 3 4 2 3 2 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 
217 3 3 4 5 5 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 
218 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 3 2 
219 4 4 3 5 5 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
220 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
221 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 2 4 4 
222 3 3 4 3 2 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 3 2 4 3 
223 3 3 3 5 3 4 2 2 2 4 4 3 4 3 4 5 4 5 4 3 
224 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 5 3 4 4 4 
225 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 5 5 4 4 3 4 4 5 
226 3 4 4 5 5 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 5 3 4 
227 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 4 4 5 2 5 
228 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 3 4 
229 2 3 3 4 3 3 4 3 3 5 4 3 5 5 4 3 3 3 3 4 
230 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 
231 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 5 5 5 3 5 
232 3 3 4 5 5 4 2 2 2 3 3 3 5 4 5 2 3 2 3 4 
233 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 5 3 3 3 3 4 3 3 5 
234 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 5 4 5 4 3 2 4 3 
235 4 3 3 4 3 4 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 3 4 4 
236 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 2 4 4 5 4 5 4 3 3 
237 4 3 3 5 5 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 5 4 5 3 4 
238 2 2 2 4 4 4 3 3 4 5 4 3 5 5 4 5 3 4 5 3 
239 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 
240 4 4 3 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 2 3 4 3 4 
241 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 3 3 3 3 4 
242 4 3 3 5 5 4 4 4 4 5 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 
243 5 4 3 3 3 4 5 4 5 3 4 4 3 4 3 4 3 2 4 3 
244 5 5 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 5 
245 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 4 2 3 2 5 3 
246 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 3 3 3 3 4 3 4 5 
247 5 5 4 3 4 4 3 4 3 5 5 3 4 4 4 4 3 2 4 3 
248 2 2 2 5 5 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 5 
249 3 3 3 5 3 4 4 4 3 5 5 4 3 4 4 5 5 4 4 4 
250 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 5 4 5 
251 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 3 3 5 5 4 4 3 
252 3 3 4 5 5 4 5 4 5 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 4 



140 
 

Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
253 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 5 4 4 5 4 
254 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 3 4 3 3 3 5 4 
255 5 5 4 4 3 3 3 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
256 3 5 4 4 3 4 5 5 4 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 2 
257 5 4 5 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 5 4 
258 4 3 3 5 5 4 2 3 2 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
259 5 3 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 
260 3 3 3 4 3 3 4 3 2 5 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 
261 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 4 3 3 3 3 3 
262 4 3 3 3 4 4 4 5 4 3 3 4 5 5 4 2 2 2 3 4 
263 4 3 4 5 5 4 5 4 5 3 4 3 5 3 4 3 3 3 4 4 
264 3 4 4 3 3 4 5 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 
265 5 5 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 
266 3 3 4 5 5 4 4 4 5 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 
267 5 5 4 4 4 3 4 5 5 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 
268 3 4 5 4 4 4 5 4 5 2 3 2 3 4 4 4 3 3 3 5 
269 5 5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 5 5 4 2 2 2 4 4 
270 4 3 4 4 3 4 3 5 4 4 3 2 3 3 4 3 3 3 5 4 
271 3 3 4 3 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 5 4 4 4 4 5 
272 3 3 3 5 5 4 5 4 5 4 5 4 3 3 3 4 3 4 5 3 
273 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 
274 4 3 3 4 5 4 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 4 3 
275 4 4 4 5 4 5 3 4 3 4 3 4 4 4 5 3 3 3 3 3 
276 4 3 3 5 3 4 4 3 4 4 4 5 3 3 4 5 5 4 4 4 
277 3 3 3 4 3 4 3 2 5 4 4 5 5 5 4 2 3 2 3 5 
278 3 3 3 4 4 5 4 3 4 5 4 5 3 4 5 3 3 3 4 4 
279 4 4 3 4 4 5 3 3 4 4 3 4 5 5 4 3 3 4 5 3 
280 5 4 4 5 4 5 3 4 5 5 4 4 4 3 2 4 3 4 3 4 
281 4 3 3 3 3 3 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 4 4 3 5 
282 5 4 3 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 3 
283 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4 
284 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 4 3 5 3 4 3 3 4 5 4 
285 3 4 5 4 3 3 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 
286 4 5 4 4 3 4 3 3 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
287 3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 
288 2 3 3 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
289 3 3 3 3 3 3 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
290 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 
291 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 5 4 5 5 4 5 3 4 5 4 
292 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 3 
293 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 5 3 5 4 4 4 4 5 5 4 
294 4 3 4 5 5 4 2 2 3 3 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 
295 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 
296 5 5 4 3 3 3 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 
297 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 3 5 4 4 5 4 5 4 5 
298 4 5 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 2 2 2 3 3 
299 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 
300 5 4 4 5 5 4 3 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 4 2 3 
301 5 4 4 5 3 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 3 3 4 3 2 
302 4 5 4 3 3 3 4 5 5 3 3 5 4 3 3 3 3 3 3 3 
303 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
304 5 5 4 4 3 3 4 3 4 5 5 5 4 3 3 4 3 2 4 4 
305 3 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 3 5 5 4 3 4 4 3 3 
306 5 4 5 3 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
307 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 3 3 5 5 4 5 3 
308 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
309 4 3 3 3 3 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 
310 4 3 4 3 2 3 5 4 3 5 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 
311 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 2 4 4 4 3 4 5 4 
312 5 5 4 5 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 5 
313 3 3 4 3 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 3 5 5 4 3 3 
314 3 3 4 5 5 4 5 4 4 3 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
315 3 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 3 3 4 3 3 3 4 3 
316 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 
317 4 3 4 3 2 4 3 4 4 5 3 4 4 4 3 3 3 4 5 4 
318 3 4 4 5 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 
319 5 5 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 
320 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 
321 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
322 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 4 4 4 3 4 5 3 4 3 3 
323 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 5 
324 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 4 4 5 5 3 
325 5 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 3 
326 4 5 4 4 3 4 3 2 3 3 4 5 3 3 4 5 4 5 4 4 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
327 4 3 4 3 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
328 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
329 5 4 4 3 3 3 3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 
330 4 5 4 5 5 4 3 2 3 3 3 3 5 4 4 4 3 4 4 4 
331 3 4 3 2 3 2 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
332 5 5 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 5 4 4 3 3 
333 3 5 4 3 3 4 3 3 3 4 4 5 3 4 3 4 5 4 4 5 
334 5 4 5 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 5 3 
335 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 5 4 4 3 4 3 4 3 
336 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 3 3 4 4 4 
337 3 3 3 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
338 4 4 4 2 2 2 3 3 5 2 3 5 5 4 4 3 4 3 5 4 
339 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 5 4 4 2 3 2 3 3 
340 4 5 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 5 4 3 4 3 4 4 
341 5 4 5 3 3 4 4 5 5 4 3 4 3 3 4 4 3 2 4 3 
342 5 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 4 5 5 4 2 3 
343 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 
344 4 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 5 
345 4 4 5 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 2 4 3 4 3 4 
346 5 4 5 3 2 4 3 3 3 3 4 5 5 4 3 5 4 4 3 5 
347 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 3 3 
348 5 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 
349 5 5 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 3 4 3 3 4 5 4 
350 4 4 5 3 3 4 3 3 4 5 4 5 4 3 4 3 4 3 3 5 
351 3 3 4 5 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 5 4 3 2 5 3 
352 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 4 
353 5 4 4 4 4 3 4 5 4 3 3 4 4 4 5 4 5 4 3 3 
354 3 3 3 5 5 4 3 4 4 3 4 5 3 3 4 5 4 5 3 4 
355 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 5 5 4 5 3 4 5 3 
356 4 3 4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 5 5 4 4 4 
357 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 5 4 
358 5 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 
359 3 3 3 3 2 4 3 2 3 3 4 4 3 3 3 5 5 4 4 4 
360 4 4 4 5 3 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 2 2 2 4 5 
361 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 
362 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 3 3 4 2 3 
363 3 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 3 5 5 4 3 3 3 3 3 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
364 5 5 4 3 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 3 4 
365 3 3 4 4 4 4 2 5 5 4 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 
366 3 3 3 3 3 3 3 5 4 3 3 4 4 3 4 5 4 5 4 3 
367 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 2 4 3 4 3 4 
368 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 5 5 4 3 5 4 4 3 5 
369 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 2 4 5 4 5 4 4 3 3 
370 5 5 4 5 5 4 4 3 3 5 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 
371 5 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 5 3 4 3 3 4 5 4 
372 3 3 3 5 5 4 4 2 3 5 4 3 4 3 4 3 4 3 3 5 
373 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 3 2 5 3 
374 4 3 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 5 4 
375 5 4 4 3 2 4 3 3 4 2 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 
376 5 4 4 5 3 4 4 4 3 3 4 2 3 3 4 5 5 4 4 3 
377 4 5 4 3 3 3 3 5 3 3 3 3 4 3 2 4 3 4 3 4 
378 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 3 5 4 4 3 5 
379 3 2 3 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 3 3 
380 3 3 3 3 3 3 4 5 4 3 3 3 5 4 5 4 5 4 4 4 
381 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 3 4 3 3 4 5 4 
382 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 5 
383 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 3 2 5 3 
384 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 5 4 4 3 
385 4 3 3 5 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 5 4 5 3 5 

Jmlh 1464 1404 1430 1439 1397 1427 1418 1416 1459 1455 1440 1444 1545 1451 1471 1500 1416 1469 1457 1452 

Mds 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
KPI 3.80 3.65 3.71 3.74 3.63 3.71 3.68 3.68 3.79 3.78 3.74 3.75 4.01 3.77 3.82 3.90 3.68 3.82 3.78 3.77 

 

 
  



144 
 

Lampiran 10  

Pengelolaan data dan perhitungan HOQ level 1  

a. Tingkat Kepentingan atribut  

Tabel tingkat kepentingan atribut menurut konsumen 
 
 

No Dimensi Pernyataan Nilai 
1.      

  
Reliability Kemampuan petugas perpustakaan yang handal 

4 
2.      

  
Pengecekan  update system pada OPAC. 

3 
3.      

  
Keakuratan Informasi dari OPAC  

4 
4.      

  
Responsiveness Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak  

3 
5.      

  
Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 

3 
6.      

  
Kecepatan melayani pengguna perpustakaan 

4 
7.      

  
Assurance Keamanan barang di loker 

3 
8.      

  
Kenyamanan ruang baca perpustakaan  

4 
9.      

  
Kemudahan proses peminjaman dan pengembalian 
buku 4 

10.    Emphaty Kesopanan petugas terhadap pengguna 
4 

11.    Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna 
4 

12.    Keramahan petugas 
4 

13.    Tangibles Kotak Kritik dan Saran 
4 

14.    Access Wifi di perpustakaan yang cepat. 4 
15.    E- Journal yang mudah diakases. 

4 
16.    Kelengkapan koleksi buku.  4 
17.    Kelengkapan koleksi skripsi  4 
18.    Kelengkapan koleksi e-print 4 
19.    Jumlah komputer OPAC yang memadai 4 
20.    Kerapian Petugas 4 
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b. Menghitung  tingkat kepuasan konsumen terhadap layanan jasa yang ada di 

perpustakaan  UIN Sunan Kalijaga . 

Dengan rumusan  
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Maka hasil selengkapnya adalah sebagai berikut : 

 

Tabel tingkat kepuasan konsumen terhadap  

layanan jasa perpustakaan 

No Dimensi Pernyataan  Nilai kepuasan 
1.      

  
Reliability Kemampuan petugas perpustakaan yang handal 

3.80 
2.      

  
Pengecekan  update system pada OPAC. 

3.65 
3.      

  
Keakuratan Informasi dari OPAC  

3.71 
4.      

  
Responsiveness Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak  

3.74 
5.      

  
Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 

3.63 
6.      

  
Kecepatan melayani pengguna perpustakaan 

3.71 
7.      

  
Assurance Keamanan barang di loker 

3.68 
8.      

  
Kenyamanan ruang baca perpustakaan  

3.68 
9.      

  
Kemudahan proses peminjaman dan pengembalian buku 

3.79 
10.    Emphaty Kesopanan petugas terhadap pengguna 

3.78 
11.    Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna 

3.74 
12.    Keramahan petugas 

3.75 
13.    Tangibles Kotak Kritik dan Saran 

4.01 
14.    Access Wifi di perpustakaan yang cepat. 

3.77 
15.    E- Journal yang mudah diakases. 

3.82 
16.    Kelengkapan koleksi buku.  

3.90 
17.    Kelengkapan koleksi skripsi  

3.68 
18.    Kelengkapan koleksi e-print 

3.82 
19.    Jumlah komputer OPAC yang memadai 

3.78 
20.    Kerapian Petugas 3.77 
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c. Nilai Target  

Adapun nilai target adalah sebagai berikut : 

Tabel nilai target menurut pihak Perpustakaan 

 

No Dimensi Pernyataan  Nilai  
1.      

  
Reliability Kemampuan petugas perpustakaan yang handal 

5 
2.      

  
Pengecekan  update system pada OPAC. 

4 
3.      

  
Keakuratan Informasi dari OPAC  

4 
4.      

  
Responsiveness Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak  

5 
5.      

  
Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 

5 
6.      

  
Kecepatan melayani pengguna perpustakaan 

4 
7.      

  
Assurance Keamanan barang di loker 

4 
8.      

  
Kenyamanan ruang baca perpustakaan  

4 
9.      

  
Kemudahan proses peminjaman dan pengembalian buku 

5 
10.    Emphaty Kesopanan petugas terhadap pengguna 4 
11.    Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna 

4 
12.    Keramahan petugas 

5 
13.    Tangibles Kotak Kritik dan Saran 

5 
14.    Access Wifi di perpustakaan yang cepat. 

5 
15.    E- Journal yang mudah diakases. 

5 
16.    Kelengkapan koleksi buku.  

5 
17.    Kelengkapan koleksi skripsi  

5 
18.    Kelengkapan koleksi e-print 

5 
19.    Jumlah komputer OPAC yang memadai 

5 
20.    Kerapian Petugas 

5 
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d. Evaluation Score benchmark terhadap 2 Perpustakaan Universitas lain 

 

No Pernyataan  nilai  
1.      

  
Kemampuan petugas perpustakaan yang handal 

4 
2.      

  
Pengecekan  update system pada OPAC. 

4 
3.      

  
Keakuratan Informasi dari OPAC  

3 
4.      

  
Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak  

4 
5.      

  
Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 

4 
6.      

  
Kecepatan melayani pengguna perpustakaan 

4 
7.      

  
Keamanan barang di loker 

4 
8.      

  
Kenyamanan ruang baca perpustakaan  

4 
9.      

  
Kemudahan proses peminjaman dan pengembalian buku 

4 
10.    Kesopanan petugas terhadap pengguna 4 
11.    Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna 4 
12.    Keramahan petugas 4 
13.    Kotak Kritik dan Saran 4 
14.    Access Wifi di perpustakaan yang cepat. 4 
15.    E- Journal yang mudah diakases. 4 
16.    Kelengkapan koleksi buku.  4 
17.    Kelengkapan koleksi skripsi  3 
18.    Kelengkapan koleksi e-print 4 
19.    Jumlah komputer OPAC yang memadai 4 
20.    Kerapian Petugas 4 
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e. Scale Up Factor  

Untuk menghitung nilai Scale Up  Factor digunakan rumusan sebagai berikut: 

 
Contoh perhitungan untuk mudah digunakan adalah sebagai berikut : 

Scale Up Factor  = 5 : 4  = 1. 25 

No Dimensi Pernyataan Scale Up 
Factor 

1.      
  

Reliability Kemampuan petugas perpustakaan yang handal 
1.25 

2.      
  

 Pengecekan  update system pada OPAC. 
1.00 

3.      
  

 Keakuratan Informasi dari OPAC  
1.33 

4.      
  

Responsiveness Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak  
1.25 

5.      
  

 Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 
1.25 

6.      
  

 Kecepatan melayani pengguna perpustakaan 
1.00 

7.      
  

Assurance Keamanan barang di loker 
1.00 

8.      
  

 Kenyamanan ruang baca perpustakaan  
1.00 

9.      
  

 Kemudahan proses peminjaman dan pengembalian 
buku 1.25 

10.    Emphaty Kesopanan petugas terhadap pengguna 1.00 
11.     Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna 1.00 
12.     Keramahan petugas 1.25 
13.    Tangibles Kotak Kritik dan Saran 1.25 
14.     Access Wifi di perpustakaan yang cepat. 1.25 
15.     E- Journal yang mudah diakases. 1.25 
16.     Kelengkapan koleksi buku.  1.25 
17.     Kelengkapan koleksi skripsi  1.67 
18.     Kelengkapan koleksi e-print 1.25 
19.     Jumlah komputer OPAC yang memadai 1.25 
20.     Kerapian Petugas 1.25 
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f. Titik Jual ( nilai sales point )  

Adapun nilai sales point adalah sebagai berikut : 

 

Tabel nilai sales point 

No Dimensi Pernyataan Nilai 
1.      

  
Reliability Kemampuan petugas perpustakaan yang handal 

1 
2.      

  
Pengecekan  update system pada OPAC. 

1.5 
3.      

  
Keakuratan Informasi dari OPAC  

1.5 
4.      

  
Responsiveness Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak  

1.5 
5.      

  
Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 

1.2 
6.      

  
Kecepatan melayani pengguna perpustakaan 

1.2 
7.      

  
Assurance Keamanan barang di loker 

1.5 
8.      

  
Kenyamanan ruang baca perpustakaan  

1.2 
9.      

  
Kemudahan proses peminjaman dan pengembalian 
buku 1.5 

10.    Emphaty Kesopanan petugas terhadap pengguna 
1 

11.    Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna 
1 

12.    Keramahan petugas 
1 

13.    Tangibles Kotak Kritik dan Saran 
1.2 

14.    Access Wifi di perpustakaan yang cepat. 
1.5 

15.    E- Journal yang mudah diakases. 
1.5 

16.    Kelengkapan koleksi buku.  
1.5 

17.    Kelengkapan koleksi skripsi  
1.5 

18.    Kelengkapan koleksi e-print 
1.2 

19.    Jumlah komputer OPAC yang memadai 1 
20.    Kerapian Petugas 1.2 
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g. Raw Weight 

 
 

No Dimensi Pernyataan  Nilai 
1.      

  
Reliability Kemampuan petugas perpustakaan yang handal 

5.00 
2.      

  
Pengecekan  update system pada OPAC. 

4.50 
3.      

  
Keakuratan Informasi dari OPAC  

8.00 
4.      

  
Responsiveness Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak  

5.63 
5.      

  
Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 

4.50 
6.      

  
Kecepatan melayani pengguna perpustakaan 

4.80 
7.      

  
Assurance Keamanan barang di loker 

4.50 
8.      

  
Kenyamanan ruang baca perpustakaan  

4.80 
9.      

  
Kemudahan proses peminjaman dan 
pengembalian buku 7.50 

10.    Emphaty Kesopanan petugas terhadap pengguna 4.00 
11.    Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna 4.00 
12.    Keramahan petugas 5.00 
13.    Tangibles Kotak Kritik dan Saran 6.00 
14.    Access Wifi di perpustakaan yang cepat. 7.50 
15.    E- Journal yang mudah diakases. 7.50 
16.    Kelengkapan koleksi buku.  7.50 
17.    Kelengkapan koleksi skripsi  10.00 
18.    Kelengkapan koleksi e-print 6.00 
19.    Jumlah komputer OPAC yang memadai 5.00 
20.    Kerapian Petugas 6.00 

 Jumlah   117,73 
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h. Normalisais nilai bobot  

Maka hasil selengkapnya adalah sebagai berikut : 

Tabel 5.7 Normalisasi  Bobot  Kebutuhan Konsumen 
No Dimensi Pernyataan Nilai 

1.      
  

Reliability Kemampuan petugas perpustakaan yang handal 
0.04 

2.      
  

Pengecekan  update system pada OPAC. 
0.04 

3.      
  

Keakuratan Informasi dari OPAC  
0.07 

4.      
  

Responsiveness Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak  
0.05 

5.      
  

Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 
0.04 

6.      
  

Kecepatan melayani pengguna perpustakaan 
0.04 

7.      
  

Assurance Keamanan barang di loker 
0.04 

8.      
  

Kenyamanan ruang baca perpustakaan  
0.04 

9.      
  

Kemudahan proses peminjaman dan pengembalian buku 
0.06 

10.    Emphaty Kesopanan petugas terhadap pengguna 0.03 
11.    Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna 0.03 
12.    Keramahan petugas 0.04 
13.    Tangibles Kotak Kritik dan Saran 0.05 
14.    Access Wifi di perpustakaan yang cepat. 0.06 
15.    E- Journal yang mudah diakases. 0.06 
16.    Kelengkapan koleksi buku.  0.06 
17.    Kelengkapan koleksi skripsi  0.08 
18.    Kelengkapan koleksi e-print 0.05 
19.    Jumlah komputer OPAC yang memadai 0.04 
20.    Kerapian Petugas 0.05 
  

Total 1.00 
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Lampiran 11 

Rekapitulasi hasil kuesioner Benchmarking  

a. Perpustakaan  UGM 

 

Tabel rekapitulasi hasil kuesioner Benchmarking 

Q 
Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  

1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 4 5 6 7 8 
1 5 4 5 3 3 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 
2 5 3 4 5 4 3 5 4 4 4 3 2 4 3 3 3 4 3 5 4 
3 4 3 4 3 4 3 4 5 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 3 4 
4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 2 3 2 3 4 4 3 4 3 4 3 
5 4 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2 3 2 3 2 
6 5 4 5 5 4 4 4 3 2 4 5 4 4 3 2 3 4 3 4 3 
7 3 3 3 5 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 2 3 2 
8 5 4 5 4 3 4 2 3 2 4 3 2 2 3 2 5 4 3 4 3 
9 5 5 5 5 5 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 5 4 4 5 

10 4 4 5 3 4 4 4 3 2 2 3 2 4 3 2 5 4 5 5 4 
11 3 3 4 3 4 4 5 4 3 3 4 3 5 4 3 5 3 4 5 3 
12 5 5 4 3 2 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 
13 3 4 5 4 4 4 5 4 5 2 3 2 5 4 5 5 4 4 4 4 
14 5 5 4 5 4 3 5 3 4 3 4 3 5 3 4 5 4 4 4 4 
15 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 4 3 4 4 5 4 5 4 
16 5 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 
17 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 
18 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 3 3 3 5 4 4 5 5 
19 4 3 4 5 3 4 3 3 3 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
20 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 
21 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 
22 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 3 4 5 4 4 
23 3 3 4 3 2 4 3 3 4 5 4 5 3 3 3 5 5 4 4 3 
24 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 
25 3 4 5 4 3 4 3 4 5 3 3 4 4 3 3 5 4 4 5 5 
26 5 5 4 5 5 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 5 5 4 2 2 
27 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 3 4 3 4 4 3 4 5 3 3 
28 5 4 4 3 4 4 3 3 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 3 3 
29 3 3 3 3 2 4 5 5 4 3 3 4 2 2 2 4 3 4 3 3 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
30 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 3 3 3 5 4 4 3 3 
31 4 3 3 2 2 2 5 5 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 
32 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 
33 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 4 4 3 
34 5 5 4 3 3 4 3 3 3 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 
35 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 5 4 4 5 5 4 3 4 
36 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 
37 3 4 5 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
38 5 5 4 3 2 4 5 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 
39 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 5 4 
40 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 5 
41 3 3 3 5 5 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 5 4 
42 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 3 3 3 3 5 5 4 3 4 
43 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
44 3 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 5 4 3 3 5 5 4 3 3 
45 5 5 4 3 2 4 2 2 2 5 5 4 3 4 4 3 4 5 4 4 
46 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 5 5 4 5 5 4 3 4 
47 4 4 4 2 2 2 4 5 4 5 4 4 2 2 2 4 3 4 4 4 
48 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 5 4 4 5 4 
49 4 3 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 
50 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
51 5 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 
52 2 2 2 5 5 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
53 3 3 3 3 4 4 5 5 4 3 3 3 4 5 4 5 5 4 4 3 
54 3 3 4 3 2 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 
55 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 3 
56 3 3 3 2 2 2 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 3 3 3 4 
57 4 4 4 3 3 3 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 
58 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 5 3 2 2 
59 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 2 3 3 
60 5 5 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 5 4 3 3 3 3 
61 3 3 3 5 5 4 4 3 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 3 3 
62 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 5 4 3 3 
63 4 3 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
64 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 
65 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 
66 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 5 5 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
67 5 5 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 2 2 
68 2 2 2 5 5 4 5 5 4 5 5 4 3 3 4 3 3 3 3 3 
69 3 3 3 3 4 4 2 2 2 2 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 
70 3 3 4 5 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 
71 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 2 2 2 3 4 
72 3 3 3 2 2 2 3 3 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 4 5 
73 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 2 2 
74 4 3 3 3 3 4 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 3 4 3 3 
75 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 
76 5 5 4 4 3 4 2 2 2 5 4 5 5 5 4 4 5 4 3 3 
77 2 2 2 5 5 4 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 
78 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 
79 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 5 4 3 
80 3 3 4 2 2 2 3 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 4 3 2 
81 3 3 3 3 3 3 5 5 4 3 4 5 3 4 4 4 3 4 3 3 
82 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 
83 4 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 4 2 2 2 3 3 3 4 3 
84 2 2 2 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 
85 3 3 3 5 5 4 4 3 4 5 5 4 3 3 4 3 3 3 3 4 
86 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 5 3 3 4 3 3 4 5 5 
87 3 3 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 3 3 3 3 3 4 2 2 
88 3 3 3 3 4 4 2 2 2 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 
89 3 3 3 3 4 3 4 5 4 3 4 4 2 2 2 3 4 4 3 3 
90 5 4 4 2 3 2 5 4 5 3 4 4 3 3 3 5 5 4 3 4 
91 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 4 3 3 4 2 2 2 3 3 
92 4 4 4 4 3 2 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 
93 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 4 2 3 
94 3 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 2 
95 5 5 4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
96 3 3 3 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
97 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 3 4 3 2 4 4 
98 4 3 3 5 4 4 5 5 4 5 5 4 2 2 2 3 4 3 5 3 
99 4 3 4 3 3 3 5 4 5 3 4 4 3 3 3 2 3 2 3 4 

100 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 2 4 4 4 3 3 4 3 3 5 
101 5 5 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 3 2 4 4 
102 3 3 4 3 4 4 5 4 3 2 2 2 4 3 3 5 4 3 2 4 
103 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 3 4 5 4 3 5 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
104 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 5 5 4 5 4 5 3 4 
105 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 5 3 4 3 3 
106 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 3 4 4 4 
107 5 5 4 2 2 2 3 3 3 5 4 5 4 5 4 3 4 5 5 3 
108 5 3 4 3 3 3 4 4 4 5 5 5 3 4 3 5 5 4 3 4 
109 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 5 4 3 2 4 3 4 4 5 
110 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 5 4 4 3 4 
111 4 3 3 3 3 3 4 3 3 5 5 4 2 3 2 5 4 4 3 3 
112 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 5 3 4 3 4 5 4 4 3 
113 3 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 3 2 4 3 4 3 4 
114 5 5 4 2 2 2 4 4 3 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 5 
115 3 3 4 3 3 3 5 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 
116 5 4 5 4 4 4 4 3 3 5 4 4 5 4 3 5 5 4 4 3 
117 3 3 3 4 3 4 5 4 3 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 
118 5 4 5 3 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 5 5 
119 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 2 2 
120 4 4 5 3 3 3 3 4 5 5 4 4 4 4 3 3 4 5 3 3 
121 3 3 4 5 5 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 5 4 3 3 
122 5 5 4 2 3 2 3 4 3 5 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 
123 3 4 5 3 3 3 4 3 2 5 4 4 5 4 3 5 4 4 3 3 
124 5 5 4 3 3 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 3 3 3 4 4 
125 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 
126 5 4 4 3 3 3 3 3 3 5 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 
127 5 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 
128 4 5 4 4 3 3 5 4 3 3 4 3 3 4 4 5 5 4 3 4 
129 4 3 4 2 2 2 3 4 3 4 4 3 5 5 3 4 3 4 3 2 
130 2 2 2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 2 3 4 5 4 3 
131 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 
132 3 3 4 3 3 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 
133 3 3 4 3 3 3 5 3 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 4 
134 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 
135 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 3 5 5 4 3 4 
136 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 
137 4 4 4 3 2 4 3 4 4 4 3 4 4 5 3 5 5 4 3 3 
138 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 
139 2 2 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 4 5 5 4 3 4 
140 3 3 3 3 2 3 5 4 3 5 4 5 3 5 2 4 3 4 4 4 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
141 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 5 4 3 5 4 4 5 4 
142 4 3 4 5 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
143 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 
144 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 
145 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 2 
146 4 4 4 5 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 2 3 4 5 4 3 
147 4 3 3 5 3 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4 
148 4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 5 
149 3 4 4 5 5 4 3 4 4 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 4 
150 5 5 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 
151 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 5 3 2 2 
152 4 3 3 5 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 2 3 3 
153 4 3 4 3 3 3 3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 4 
154 3 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 3 4 3 4 4 3 3 3 5 
155 5 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 5 4 4 4 3 4 3 4 
156 2 4 4 4 3 4 5 4 5 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 5 
157 3 3 3 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 4 5 5 4 4 5 
158 4 4 3 5 5 4 3 3 4 4 3 5 4 3 4 2 2 2 3 4 
159 4 3 3 4 3 2 4 3 4 3 3 3 5 4 3 4 5 4 4 4 
160 2 2 2 3 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 3 3 
161 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 5 
162 4 4 3 3 4 3 3 2 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 2 
163 5 4 4 4 3 2 4 4 4 5 5 4 4 5 2 3 4 5 4 3 
164 4 3 3 5 4 3 2 2 2 3 3 3 3 4 4 4 5 4 5 4 
165 5 4 3 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 3 5 4 5 5 4 5 
166 5 5 4 5 4 5 3 3 4 4 3 3 3 4 5 5 4 5 5 4 
167 4 4 4 5 3 4 3 3 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 5 4 
168 3 4 5 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 
169 4 5 4 3 4 5 5 5 4 3 3 3 4 3 2 4 3 4 4 3 
170 3 4 3 5 5 4 3 4 4 5 4 5 5 4 3 5 4 5 4 5 
171 4 3 2 4 3 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 3 
172 3 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 
173 2 3 2 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 
174 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 3 2 3 4 4 4 4 
175 4 3 2 4 3 4 3 3 3 3 4 5 3 4 3 5 4 4 3 3 
176 5 4 3 5 4 4 3 3 4 5 5 4 4 3 3 4 5 4 4 4 
177 4 5 4 5 4 4 3 2 3 4 3 4 5 4 3 3 3 4 4 3 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
178 5 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 4 3 
179 5 3 4 3 3 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 3 2 3 4 
180 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 5 4 5 3 4 3 4 3 3 4 
181 4 4 5 4 3 2 5 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 2 4 5 
182 4 4 5 3 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 3 5 
183 5 4 5 2 3 2 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 
184 3 3 3 3 4 3 3 2 4 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
185 5 4 5 4 3 2 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 3 4 3 3 
186 5 5 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 
187 4 4 5 4 5 4 3 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 3 
188 3 3 4 5 4 5 3 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 3 
189 5 5 4 5 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 
190 3 4 5 4 3 4 3 4 3 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
191 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
192 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 5 4 4 5 4 4 3 3 
193 5 4 4 5 4 5 5 4 4 3 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 
194 5 4 4 3 3 3 5 3 4 4 3 2 4 5 4 5 4 4 4 4 
195 4 5 4 5 4 5 4 3 4 3 4 3 3 3 4 5 4 4 3 3 
196 4 3 4 5 5 5 5 5 4 2 3 2 3 4 3 4 5 4 4 5 
197 5 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 5 3 
198 5 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 2 5 4 4 3 4 3 4 3 
199 4 5 4 5 5 4 3 2 4 5 4 3 5 4 4 3 3 4 4 4 
200 3 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
201 5 5 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 5 4 4 3 4 3 5 4 
202 3 5 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 2 3 2 3 3 
203 5 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 3 4 4 
204 4 3 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 2 4 3 
205 5 3 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 3 4 3 5 4 3 4 5 
206 3 3 3 5 5 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 5 4 5 3 
207 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 
208 4 3 3 5 4 4 4 3 4 4 3 3 5 4 4 5 3 4 4 4 
209 4 3 4 3 3 3 5 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 
210 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 5 3 3 
211 5 5 4 4 3 4 3 2 4 5 5 4 3 4 3 4 4 5 4 5 
212 3 3 4 3 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 4 5 4 5 4 2 
213 5 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 
214 3 4 5 3 3 3 5 5 4 4 5 4 3 3 4 5 4 4 4 4 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
215 5 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 5 4 4 3 4 
216 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 2 3 2 4 5 4 4 5 
217 5 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 5 
218 3 3 3 3 4 4 3 2 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 4 4 
219 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 2 3 2 
220 4 3 4 2 2 2 3 4 3 5 4 5 2 3 4 5 4 3 4 3 
221 3 4 4 3 3 3 3 3 3 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 
222 5 5 4 4 5 4 3 3 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 
223 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 5 5 4 5 5 4 5 4 
224 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 
225 4 3 3 5 4 4 5 5 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 3 4 
226 4 3 4 4 5 4 3 3 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 
227 3 4 4 3 3 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
228 5 5 4 5 5 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 2 2 
229 2 2 2 3 4 5 5 5 4 3 3 3 5 4 4 3 3 4 3 3 
230 3 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 4 
231 3 3 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 
232 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 
233 3 3 3 5 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 3 4 3 2 3 2 
234 4 4 4 2 2 2 4 5 5 3 3 3 2 3 4 5 4 3 4 3 
235 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 
236 3 4 4 3 3 4 2 5 5 4 3 3 5 4 5 5 4 5 4 4 
237 5 5 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 5 5 4 5 5 4 5 4 
238 4 4 4 5 4 3 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 
239 4 3 3 4 5 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 
240 4 3 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 
241 3 4 4 5 3 4 4 3 3 2 2 2 4 3 3 4 4 3 3 3 
242 5 5 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 
243 3 3 4 4 4 5 3 4 3 3 3 4 3 4 4 5 5 4 3 3 
244 5 5 4 4 4 5 2 3 4 3 3 4 5 5 4 3 4 3 4 4 
245 3 4 5 5 4 5 3 2 3 4 3 4 4 4 3 3 3 5 5 4 
246 5 5 4 3 3 3 3 3 4 5 5 4 3 3 3 3 3 2 3 2 
247 4 3 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 
248 5 4 4 5 5 5 3 5 4 5 5 4 3 3 4 3 3 3 5 4 
249 3 3 3 4 4 5 3 4 5 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 5 
250 4 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 
251 4 3 4 4 3 4 4 5 3 3 2 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
252 3 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 
253 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
254 3 3 3 2 2 2 3 3 4 3 3 3 5 4 4 4 4 5 5 4 
255 4 4 4 3 3 3 2 5 5 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
256 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 2 4 5 5 4 5 3 4 5 4 
257 4 3 4 2 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 
258 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 
259 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
260 3 4 3 4 3 2 4 3 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 
261 3 3 3 3 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 
262 5 4 4 2 3 2 5 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 
263 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 4 3 3 4 2 2 2 3 3 
264 4 4 4 4 3 2 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 
265 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 4 2 3 
266 3 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 2 
267 5 5 4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
268 3 3 3 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
269 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 3 4 3 2 4 4 
270 4 3 3 5 4 4 5 5 4 5 5 4 2 2 2 3 4 3 5 3 
271 4 3 4 3 3 3 5 4 5 3 4 4 3 3 3 2 3 2 3 4 
272 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 2 4 4 4 3 3 4 3 3 5 
273 5 5 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 3 2 4 4 
274 3 3 4 3 4 4 5 4 3 2 2 2 4 3 4 5 4 3 2 4 
275 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 3 4 5 4 3 5 
276 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 5 5 4 5 4 5 3 4 
277 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 5 3 4 3 3 
278 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 3 4 4 4 
279 5 5 4 2 2 2 3 3 3 5 4 5 4 5 4 3 4 5 5 3 
280 5 3 4 3 3 3 4 4 4 5 5 5 3 4 3 5 5 4 3 4 
281 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 5 4 3 2 4 3 4 4 5 
282 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 5 4 4 3 4 
283 4 3 3 3 3 3 4 3 3 5 5 4 2 3 2 5 4 4 3 3 
284 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 5 3 4 3 4 3 4 4 3 
285 3 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 3 2 2 3 3 3 4 
286 5 5 4 2 2 2 4 4 3 4 3 4 5 4 3 3 4 3 3 5 
287 3 3 4 3 3 3 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 
288 5 4 5 4 4 4 4 3 3 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
289 3 3 3 4 3 4 5 4 3 4 5 4 5 3 4 3 3 4 5 4 
290 5 4 5 3 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 5 
291 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 
292 4 4 5 3 3 3 3 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
293 3 3 4 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 
294 5 5 4 2 3 2 3 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
295 3 4 5 3 3 3 4 3 2 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 
296 5 5 4 3 3 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
297 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 3 4 5 4 
298 5 4 4 3 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 
299 5 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 
300 4 5 4 4 3 3 5 4 3 3 4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 
301 4 3 4 2 2 2 3 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 
302 2 2 2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 
303 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 
304 3 3 4 3 3 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 3 3 3 5 3 
305 3 3 4 3 3 3 5 3 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 
306 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 4 
307 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 3 3 
308 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 3 5 
309 4 4 4 3 2 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4 3 4 
310 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 
311 2 2 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 4 4 4 4 5 3 
312 3 3 3 3 2 3 5 4 3 5 4 5 3 5 4 4 5 4 3 3 
313 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 
314 4 3 4 5 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 5 4 4 3 
315 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 3 4 3 4 5 5 3 
316 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 4 4 2 
317 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 
318 4 4 4 5 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 
319 4 3 3 5 3 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 3 3 3 5 5 
320 4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 
321 3 4 4 5 5 4 3 4 4 3 3 3 5 5 4 4 3 4 3 5 
322 5 5 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 5 
323 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 5 5 4 4 4 
324 4 3 3 5 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 5 3 3 3 5 4 
325 4 3 4 3 3 3 3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 4 
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326 3 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 3 4 3 4 4 3 3 3 5 
327 5 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 5 4 4 4 3 4 3 4 
328 2 4 4 4 3 4 5 4 5 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 5 
329 3 3 3 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 4 5 5 4 4 5 
330 4 4 3 5 5 4 3 3 4 4 3 5 4 3 4 2 2 2 3 4 
331 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 
332 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 5 4 3 3 
333 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 
334 4 4 3 3 3 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 
335 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 5 4 4 5 5 
336 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 2 4 3 4 4 5 4 3 4 
337 4 3 4 3 4 4 3 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 4 5 3 
338 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 3 3 
339 5 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 2 2 2 3 4 5 5 4 
340 2 2 2 3 3 3 4 3 3 4 4 5 3 3 3 5 5 4 4 4 
341 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 5 4 
342 4 4 3 3 2 3 5 5 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 
343 3 3 3 4 3 4 2 3 2 4 3 4 3 3 3 5 5 4 4 4 
344 3 3 4 5 5 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 2 2 2 4 5 
345 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 4 
346 4 4 3 5 5 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 2 3 
347 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 5 5 4 3 3 3 3 3 
348 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 
349 3 3 4 3 2 4 4 3 3 5 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 
350 3 3 3 5 3 4 2 2 2 4 4 3 4 3 4 5 4 5 4 3 
351 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 5 3 4 4 4 
352 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 5 5 4 4 3 4 4 5 
353 3 4 4 5 5 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 5 3 4 
354 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 4 4 5 2 5 
355 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 3 4 
356 2 3 3 4 3 3 4 3 3 5 4 3 5 5 4 3 3 3 3 4 
357 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 
358 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 5 5 5 3 5 
359 3 3 4 5 5 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 5 3 4 
360 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 3 
361 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 5 
362 4 3 3 4 3 4 5 4 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 5 3 
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363 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 2 5 5 4 5 5 4 4 5 
364 4 3 3 5 5 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 3 4 
365 2 2 2 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 3 3 3 2 5 
366 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 
367 4 4 3 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 2 3 4 3 4 
368 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 3 3 3 3 4 
369 4 3 3 5 5 4 4 4 4 5 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 
370 5 4 3 3 3 4 5 4 5 3 4 4 3 4 3 4 3 2 4 3 
371 5 5 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 5 
372 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 4 2 3 2 5 3 
373 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 3 3 3 3 4 3 4 5 
374 5 5 4 3 4 4 3 4 3 5 5 3 4 4 4 4 3 2 4 3 
375 2 2 2 5 5 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 5 
376 3 3 3 5 3 4 4 4 3 5 5 4 3 4 4 5 5 4 4 4 
377 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 5 4 5 
378 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 3 3 5 5 4 4 3 
379 3 3 4 5 5 4 5 4 5 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 4 
380 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 5 4 4 5 4 
381 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 3 4 3 3 3 5 4 
382 5 5 4 4 3 3 3 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
383 3 5 4 4 3 4 5 5 4 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 2 
384 5 4 5 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 5 4 
385 4 3 3 5 5 4 2 3 2 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 

modus 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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Lampiran 12 

Rekapitulasi hasil kuesioner Benchmarking  

b. Perpustakaan  UNY 

Q 
Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 4 5 6 7 8 

1 4 3 2 3 3 3 3 4 5 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 
2 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 
3 2 3 2 4 3 3 4 3 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
4 3 4 3 2 2 2 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 
5 4 3 2 3 3 3 5 4 4 4 5 4 3 3 4 2 2 2 4 4 
6 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 2 2 
7 4 5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 
8 5 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
9 5 3 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 3 2 4 3 4 4 4 4 

10 4 3 4 3 3 3 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 
11 4 4 5 4 4 4 3 3 4 3 4 3 2 2 2 3 3 3 4 4 
12 4 4 5 4 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 
13 5 4 5 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 
14 3 3 3 3 4 4 3 4 3 2 3 2 3 3 4 4 3 4 2 2 
15 5 4 5 5 5 4 2 3 2 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 
16 5 5 5 2 2 2 3 4 3 4 5 4 5 5 4 3 3 3 4 4 
17 4 4 5 3 3 3 4 3 2 3 4 3 2 2 2 3 4 3 4 4 
18 3 3 4 3 3 4 5 4 3 4 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 
19 5 5 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 
20 3 4 5 3 3 3 5 4 5 2 3 2 5 4 4 4 3 4 3 3 
21 5 5 4 4 4 4 5 3 4 3 4 3 4 3 3 5 4 5 4 4 
22 4 3 4 4 3 2 4 3 4 4 3 2 5 4 3 4 5 4 4 4 
23 5 4 5 5 4 4 4 3 2 3 4 3 4 3 2 3 4 3 4 3 
24 3 3 3 5 3 4 3 4 3 2 3 2 3 4 3 4 3 2 3 2 
25 5 4 5 4 3 4 2 3 2 3 4 3 2 3 2 5 4 3 4 3 
26 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 5 4 3 4 3 4 5 4 4 5 
27 4 4 5 3 4 4 4 3 2 3 4 3 4 3 2 5 4 5 5 4 
28 3 3 4 3 4 4 5 4 3 4 3 2 5 4 3 5 3 4 5 3 
29 5 5 4 3 2 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 
30 3 4 5 4 4 4 5 4 5 2 3 2 5 4 5 5 4 4 4 4 
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31 5 5 4 5 4 3 5 3 4 3 4 3 5 3 4 5 4 4 4 4 
32 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 4 3 4 4 5 4 5 4 
33 5 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 
34 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 
35 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 3 3 3 5 4 4 5 5 
36 4 3 4 5 3 4 3 3 3 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
37 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 
38 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 
39 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 3 4 5 4 4 
40 3 3 4 3 2 4 3 3 4 5 4 5 3 3 3 5 5 4 4 3 
41 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 
42 3 4 5 4 3 4 3 4 5 3 3 4 4 3 3 5 4 4 5 5 
43 5 5 4 5 5 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 5 5 4 2 2 
44 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 3 4 3 4 4 3 4 5 3 3 
45 5 4 4 3 4 4 3 3 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 3 3 
46 3 3 3 3 2 4 5 5 4 3 3 4 2 2 2 4 3 4 3 3 
47 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 3 3 3 5 4 4 3 3 
48 4 3 3 2 2 2 5 5 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 
49 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 
50 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 4 4 3 
51 5 5 4 3 3 4 3 3 3 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 
52 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 5 4 4 5 5 4 3 4 
53 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 
54 3 4 5 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
55 5 5 4 3 2 4 5 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 
56 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 5 4 
57 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 4 2 2 3 3 3 3 3 5 
58 4 3 3 5 5 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
59 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 
60 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 2 2 2 4 4 4 
61 3 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 5 3 4 3 3 3 2 2 3 
62 3 3 4 3 2 4 2 2 2 5 5 4 5 4 4 4 4 3 3 4 
63 2 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
64 4 4 4 2 2 2 4 5 4 5 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 
65 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 5 4 5 4 4 
66 4 3 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 4 4 3 
67 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 
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68 4 3 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 
69 3 3 2 5 5 4 3 3 4 5 5 4 3 4 4 3 4 2 2 4 
70 2 3 3 3 4 4 5 5 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 
71 3 2 4 3 2 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 
72 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 3 
73 3 3 3 2 2 2 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 3 3 3 4 
74 4 4 4 3 3 3 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 
75 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 
76 5 4 4 3 3 3 3 3 3 5 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 
77 5 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 
78 4 5 4 4 3 3 5 4 3 3 4 3 3 4 4 5 5 4 3 4 
79 4 3 4 2 2 2 3 4 3 4 4 3 5 5 3 4 3 4 3 2 
80 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 2 3 4 5 4 3 
81 2 3 4 3 3 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 
82 3 3 4 3 3 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 
83 3 2 3 3 3 3 5 3 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 4 
84 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 
85 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 3 5 5 4 3 4 
86 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 
87 4 4 4 3 2 4 3 4 4 4 3 4 4 5 3 5 5 4 3 3 
88 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 
89 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 
90 4 3 3 3 2 3 5 4 3 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 
91 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 5 3 4 3 3 
92 4 3 4 5 3 3 4 4 3 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 5 
93 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 4 4 4 4 5 5 3 
94 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 
95 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 5 4 5 4 4 
96 4 4 4 5 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
97 4 3 3 5 3 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 3 3 
99 4 3 3 4 3 2 5 3 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 

100 3 3 2 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
101 3 3 3 2 3 2 4 3 4 3 5 5 3 3 4 5 4 4 3 3 
102 4 4 3 3 4 3 5 4 3 2 3 4 3 4 3 4 5 4 4 5 
103 5 4 4 4 3 2 5 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 5 3 
104 4 3 3 5 4 3 3 2 3 2 3 2 5 4 4 3 4 3 4 3 
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105 5 4 3 4 5 4 2 3 4 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 
106 5 5 4 5 4 5 3 4 3 2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
107 4 4 4 5 3 4 2 4 3 3 3 3 5 4 4 3 4 3 5 4 
108 3 4 5 4 3 4 3 5 4 5 5 4 5 4 4 2 3 2 3 3 
109 4 5 4 3 4 5 2 4 3 3 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 
110 3 4 3 5 5 4 3 5 4 4 4 3 3 3 4 4 3 2 4 3 
111 4 3 2 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 3 
112 3 4 3 5 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 5 4 
113 2 3 2 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 4 
114 3 4 3 4 5 4 4 4 3 3 2 3 4 3 4 3 4 4 5 4 
115 4 3 2 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 2 3 3 4 3 
116 5 4 3 5 4 4 5 4 3 5 5 4 4 4 3 3 5 5 4 4 
117 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 
118 5 4 5 4 5 4 2 2 3 4 5 5 2 4 3 3 4 4 4 3 
119 5 3 4 3 3 4 3 3 4 4 5 4 3 5 4 3 4 3 3 4 
120 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 4 3 5 4 3 4 3 3 4 
121 3 3 3 3 2 3 5 4 3 5 5 4 3 5 2 4 3 4 4 4 
122 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 5 4 3 5 4 4 5 4 
123 4 3 4 5 3 3 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 3 3 3 3 
124 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 5 3 4 4 4 4 4 4 
125 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 
126 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 2 
127 4 4 4 5 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 2 3 4 5 4 3 
128 4 3 3 5 3 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4 
129 3 4 5 3 3 3 4 5 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 3 
130 4 3 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 4 4 3 
131 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 5 5 4 4 5 4 
132 3 4 4 3 3 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 
133 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 5 4 4 5 4 4 
134 3 4 5 5 4 2 3 2 3 4 3 4 3 4 5 5 4 2 4 3 
135 3 4 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 5 3 4 3 
136 2 3 2 4 5 4 3 2 2 3 2 5 5 4 5 5 4 3 3 4 
137 3 4 3 5 4 5 4 3 5 4 5 2 2 2 4 3 4 3 4 5 
138 4 3 2 4 3 4 5 4 5 5 5 3 3 3 5 4 4 3 5 4 
139 4 3 3 3 2 5 4 5 4 4 5 3 3 5 4 4 5 5 4 5 
140 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 5 5 4 2 2 3 5 
141 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 3 3 4 4 
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142 5 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 5 4 5 5 4 3 3 4 3 
143 5 5 4 4 3 4 3 4 5 5 4 2 2 4 3 4 3 3 3 4 
144 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 5 3 3 5 4 4 3 3 5 5 
145 3 4 5 3 2 5 5 4 5 5 4 3 4 3 3 3 4 4 2 2 
146 4 5 4 4 5 2 2 2 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 3 3 
147 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 3 4 4 
148 4 3 2 5 4 3 4 4 5 5 4 3 4 3 4 4 5 4 4 3 
149 3 4 3 3 3 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 3 4 5 5 
150 2 3 2 4 4 5 5 4 5 5 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 
151 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 
152 4 3 2 3 3 5 5 4 5 4 3 4 4 3 4 4 3 2 3 4 
153 4 3 3 3 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 4 5 4 3 4 4 
154 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 3 4 
155 4 3 3 5 4 3 3 3 4 5 4 5 3 3 3 4 4 5 4 5 
156 5 4 3 3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 
157 5 5 4 5 4 3 3 4 5 3 3 4 4 3 3 3 4 5 4 4 
158 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 5 5 4 4 5 
159 3 4 5 5 4 3 5 5 4 5 3 4 3 4 4 4 3 4 3 5 
160 4 5 4 3 4 3 4 3 5 4 3 3 3 4 3 5 4 4 5 3 
161 3 4 3 4 4 4 3 2 5 5 3 4 4 2 5 5 5 4 2 4 
162 4 3 2 3 3 3 4 3 4 4 4 5 4 3 4 3 4 5 3 4 
163 3 4 3 4 4 2 3 2 3 4 3 4 5 4 5 5 5 4 3 4 
164 2 3 2 3 4 3 4 3 4 5 3 4 5 4 3 4 3 4 3 3 
165 3 4 3 4 4 4 3 2 3 4 4 5 3 4 4 5 4 4 3 4 
166 4 3 2 5 4 4 3 3 4 3 2 2 2 4 4 3 4 3 3 3 
167 4 3 3 3 3 5 4 4 3 4 3 3 5 4 3 4 4 3 3 4 
168 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
169 4 3 3 3 3 3 3 4 4 5 5 4 5 5 4 5 3 4 5 4 
170 5 4 3 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 
171 3 3 4 5 5 4 4 3 2 3 3 3 5 4 4 4 4 5 5 4 
172 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
173 3 3 3 4 4 4 2 3 2 4 3 3 4 5 4 5 4 5 4 4 
174 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 
175 4 3 3 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 
176 2 3 3 3 4 4 4 3 3 2 2 3 5 4 4 5 5 5 4 4 
177 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 5 4 4 4 5 4 3 
178 4 4 5 5 4 5 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 
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179 4 4 5 5 5 5 4 3 3 3 3 4 5 5 4 5 5 4 4 3 
180 3 4 3 4 4 5 3 3 4 3 3 3 4 4 5 3 4 5 4 4 
181 4 3 2 3 4 5 5 4 3 3 5 4 5 4 3 3 3 3 5 3 
182 3 4 3 4 5 4 4 3 4 2 5 4 5 5 4 3 4 3 4 4 
183 2 3 2 3 4 3 5 4 3 3 3 4 3 4 5 5 4 3 3 3 
184 3 4 3 4 3 2 5 5 3 4 4 2 5 5 2 2 2 3 4 3 
185 4 3 2 3 4 3 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 2 3 2 
186 5 4 3 2 3 2 3 4 3 4 5 4 5 4 4 4 3 3 4 3 
187 4 5 4 3 4 3 4 5 3 4 5 4 3 3 5 4 4 4 3 4 
188 5 4 5 4 3 2 3 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 3 5 
189 5 3 4 4 3 3 4 3 2 2 2 4 4 3 4 3 3 4 4 2 
190 4 3 4 5 4 4 3 4 3 3 5 4 3 4 4 3 3 3 4 3 
191 4 4 5 4 3 3 2 3 4 3 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 
192 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 
193 3 4 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 3 
194 4 3 2 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 3 3 4 
195 3 4 3 3 4 5 2 2 5 5 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 
196 2 3 2 4 5 4 3 3 4 5 5 5 5 4 3 3 3 4 5 4 
197 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 4 4 3 4 
198 4 3 2 4 3 2 3 3 2 3 4 5 5 4 4 3 3 5 4 4 
199 5 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 
200 4 5 4 2 3 2 4 4 2 3 4 5 2 2 3 3 3 3 3 4 
201 5 4 5 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 
202 5 3 4 4 3 2 4 4 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 
203 4 3 4 4 3 3 4 3 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
204 4 4 5 5 4 4 2 2 4 5 5 5 2 4 3 3 3 3 3 4 
205 4 3 4 4 3 3 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 
206 4 4 5 2 3 2 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 2 
207 4 4 5 3 4 3 5 4 2 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 
208 3 4 3 4 3 2 4 3 3 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 
209 2 3 2 4 3 3 5 4 2 5 5 5 4 4 2 2 2 2 2 5 
210 3 4 3 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 
211 4 3 2 4 3 3 3 3 4 4 4 5 2 4 3 3 4 3 4 3 
212 4 3 3 3 3 3 5 4 5 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 
213 5 4 4 3 3 4 5 3 4 5 4 3 5 4 5 5 4 5 4 4 
214 4 3 3 3 3 4 4 3 4 5 5 3 4 3 4 5 3 4 3 3 
215 5 4 3 3 3 3 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 
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216 5 5 4 4 4 4 2 2 2 2 3 5 5 4 4 4 4 5 5 3 
217 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 
218 3 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 4 3 3 4 5 4 5 4 4 
219 2 3 2 4 3 3 5 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
220 3 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
221 4 3 2 3 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 
222 4 3 3 3 4 4 3 4 5 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 
223 5 4 4 2 5 5 4 3 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 
224 4 3 3 3 4 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 5 4 4 3 3 
225 5 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 5 4 4 5 
226 5 5 4 3 2 3 4 5 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 5 3 
227 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 5 4 4 3 4 3 4 3 
228 4 3 3 4 2 3 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 4 
229 5 4 3 3 3 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
230 5 5 4 5 3 4 3 2 4 4 5 4 5 4 4 3 4 3 5 4 
231 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 5 5 5 4 4 2 3 2 3 3 
232 3 4 5 4 3 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 3 4 4 
233 4 5 4 5 2 4 3 3 3 4 5 4 3 3 4 4 3 2 4 3 
234 3 4 3 4 3 5 4 3 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 
235 4 3 2 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
236 3 4 3 4 5 4 3 3 5 4 5 5 4 3 4 5 3 4 3 3 
237 2 3 2 4 4 5 4 4 3 3 4 3 5 4 4 4 3 4 4 5 
238 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 3 
239 4 3 2 4 5 5 4 3 3 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 3 
240 4 3 3 4 5 4 3 2 3 4 3 4 3 3 4 5 4 5 4 4 
241 5 4 4 4 3 3 4 3 4 3 2 3 3 4 3 4 3 4 4 4 
242 4 3 3 5 4 4 3 3 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
243 5 4 3 4 3 3 3 3 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 
244 4 3 4 3 4 5 5 5 4 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 
245 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
246 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 5 4 4 3 3 
247 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 5 4 4 5 
248 4 3 2 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 5 3 
249 3 4 3 2 2 2 4 3 4 3 3 3 5 4 4 3 4 3 4 3 
250 2 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 
251 3 4 3 3 3 4 5 5 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
252 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 3 5 4 
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253 5 4 3 3 3 4 5 5 4 3 4 4 5 4 4 2 3 2 3 3 
254 4 5 4 3 3 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 3 4 4 
255 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 2 4 3 
256 5 3 4 4 3 3 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
257 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 
258 4 4 5 5 5 4 3 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 3 
259 4 4 5 2 2 2 3 3 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 2 
260 3 4 3 3 3 3 4 3 4 5 5 4 4 4 2 2 2 2 2 3 
261 4 3 2 3 3 4 5 5 4 2 2 2 4 4 3 3 3 3 3 3 
262 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 2 4 3 3 4 3 4 3 
263 2 3 2 3 3 3 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 5 
264 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 
265 4 3 2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 
266 5 4 3 2 2 2 3 2 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 
267 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 2 2 2 4 4 
268 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 2 3 
269 5 3 4 4 3 4 3 3 3 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 4 
270 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 
271 4 4 5 5 5 4 3 2 4 3 3 3 3 2 4 3 4 4 4 4 
272 2 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 
273 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 5 4 3 
274 4 3 2 4 3 3 5 5 4 3 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 
275 4 3 3 4 3 4 3 4 4 5 5 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
276 5 4 4 3 4 4 3 4 4 2 2 2 4 3 4 5 4 4 5 4 
277 4 3 3 5 5 4 3 4 4 3 3 3 5 4 4 5 4 4 3 3 
278 5 4 3 2 2 2 3 2 4 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 
279 5 5 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
280 4 4 4 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 4 5 4 4 3 3 
281 3 4 5 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 5 
282 4 5 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 5 3 
283 3 4 3 4 4 4 3 3 4 2 2 2 5 4 4 3 4 3 4 3 
284 4 3 2 4 3 2 4 3 4 3 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 
285 3 4 3 3 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 3 4 
286 2 3 2 2 3 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 3 
287 3 4 3 3 4 3 3 2 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 3 
288 4 3 2 4 3 2 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 
289 4 3 3 5 4 3 2 2 2 3 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
290 5 4 4 4 5 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 5 3 4 3 3 
291 4 3 3 5 4 5 3 3 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 5 
292 5 4 3 5 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 3 
293 5 5 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 3 
294 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 5 4 5 4 4 
295 3 4 5 5 4 5 4 3 2 4 5 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
296 4 5 4 5 5 5 5 4 3 5 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
297 3 4 3 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 
298 4 3 2 3 3 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 
299 3 4 3 5 5 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
300 2 3 2 3 4 5 4 3 4 4 5 4 3 3 4 5 4 4 3 3 
301 3 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 4 3 4 3 4 5 4 4 5 
302 4 3 2 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 5 3 
303 4 3 3 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 3 4 3 4 3 
304 5 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 3 5 4 4 3 3 4 4 4 
305 4 3 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
306 5 4 3 4 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 3 4 3 5 4 
307 3 4 3 5 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 2 3 2 3 3 
308 4 3 2 5 4 4 3 3 4 3 2 3 4 5 4 3 4 3 4 4 
309 3 4 3 4 5 4 5 5 4 4 5 4 3 3 4 4 3 2 4 3 
310 2 3 2 3 4 3 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 
311 3 4 3 5 5 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 2 2 2 3 3 
312 4 3 2 3 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 
313 5 4 3 5 4 5 4 3 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 4 3 
314 4 5 4 4 3 3 4 5 4 2 2 2 3 4 4 3 3 4 4 3 
315 2 3 2 5 3 4 3 4 5 3 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 
316 3 4 3 3 3 3 5 5 4 3 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
317 4 3 2 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 3 4 3 3 
318 4 3 3 4 3 3 5 4 4 3 3 3 5 4 4 4 3 4 4 5 
319 5 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 
320 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 3 
321 5 4 3 5 5 4 4 3 4 3 2 4 3 3 4 5 4 5 4 4 
322 5 5 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
323 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
324 3 4 5 3 4 5 3 3 3 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 
325 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 
326 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
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327 4 3 2 5 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 5 4 4 3 3 
328 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 4 3 4 3 4 5 4 4 5 
329 2 3 2 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 3 
330 3 4 3 5 3 4 2 2 2 2 2 2 5 4 4 3 4 3 4 3 
331 4 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 
332 4 3 3 3 5 4 4 5 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
333 5 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 3 5 4 4 3 4 3 5 4 
334 4 3 3 3 2 2 2 4 3 3 5 4 5 4 4 2 3 2 3 3 
335 5 4 3 4 3 3 3 5 4 3 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4 
336 5 5 4 3 3 3 2 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 2 4 3 
337 4 4 4 3 2 4 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 
338 3 4 5 4 3 2 2 2 3 3 3 3 4 3 5 4 2 2 2 3 
339 4 5 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 3 2 4 3 3 3 3 4 
340 3 4 3 4 5 3 3 4 4 3 3 3 4 3 5 2 3 3 4 4 
341 4 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 2 3 2 5 4 4 4 5 4 
342 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 5 
343 2 3 2 4 5 5 5 4 3 3 3 4 3 2 4 4 3 4 3 3 
344 3 4 3 5 4 3 4 4 5 4 5 5 4 3 5 3 4 4 3 3 
345 4 3 2 3 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3 4 
346 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 3 3 3 3 2 
347 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
348 4 3 3 5 4 2 2 2 5 5 4 2 3 2 5 4 3 3 4 3 
349 5 4 3 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 4 3 4 5 5 
350 2 2 4 5 4 5 4 3 3 3 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 
351 3 3 5 4 5 4 5 3 3 4 4 3 4 3 4 5 5 4 3 4 
352 4 4 5 4 5 3 4 5 4 3 5 4 4 3 4 2 2 2 3 4 
353 3 4 4 5 4 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 3 5 4 
354 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 5 4 5 2 3 2 3 5 4 
355 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 
356 3 3 3 4 5 4 5 5 4 4 3 5 4 5 4 3 2 4 5 4 
357 4 4 4 4 3 3 3 5 3 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 4 
358 3 3 3 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4 5 4 5 4 3 4 5 
359 5 3 3 4 5 5 5 5 5 4 2 3 3 4 5 4 5 3 4 3 
360 5 5 4 4 4 4 5 3 4 4 3 5 5 4 5 3 4 5 5 4 
361 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 3 4 3 5 4 
362 3 5 4 3 4 4 3 3 4 2 2 5 5 4 4 4 5 4 4 5 
363 2 5 5 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 5 4 3 3 
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364 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 3 4 
365 2 3 4 3 3 4 4 3 3 5 4 5 4 4 3 3 3 5 4 3 
366 3 4 5 3 3 4 2 2 2 4 3 4 5 4 5 4 5 4 3 4 
367 2 3 4 4 3 4 3 3 3 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 
368 3 4 3 2 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 4 
369 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 
370 3 2 3 4 2 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 2 2 2 
371 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 3 5 4 3 3 3 
372 4 4 3 4 2 2 3 3 3 3 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 
373 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 3 4 5 4 3 3 4 
374 5 2 2 5 3 4 4 3 3 3 4 3 5 4 5 4 3 4 3 4 
375 4 3 3 4 3 4 4 3 4 2 3 2 5 4 5 4 5 5 5 4 
376 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 
377 4 3 3 3 5 4 3 3 3 4 3 2 4 3 4 4 3 3 2 4 
378 5 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 
379 5 5 3 3 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 3 2 2 2 
380 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 3 3 
381 2 3 5 4 3 3 3 3 3 5 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
382 5 4 3 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 3 3 4 4 3 4 
383 5 5 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 5 3 4 
384 3 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 
385 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 

modus 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
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Lampiran 13 

Rekapitulasi hasil kuesioner Benchmarking  

c. Perpustakaan  UIN 

 

Q 
Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  

1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 4 5 6 7 8 
1 4 5 4 2 3 2 4 4 2 3 4 5 2 2 3 3 3 3 3 4 
2 5 4 5 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 
3 5 3 4 4 3 2 4 4 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 
4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 5 5 4 4 2 2 4 5 5 5 2 4 3 3 3 3 3 4 
6 4 3 4 4 3 3 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 
7 4 4 5 2 3 2 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 2 
8 4 4 5 3 4 3 5 4 2 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 
9 3 4 3 4 3 2 4 3 3 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 

10 2 3 2 4 3 3 5 4 2 5 5 5 4 4 2 2 2 2 2 5 
11 3 4 3 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 
12 4 3 2 4 3 3 3 3 4 4 4 5 2 4 3 3 4 3 4 3 
13 4 3 3 3 3 3 5 4 5 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 
14 5 4 4 3 3 4 5 3 4 5 4 3 5 4 5 5 4 5 4 4 
15 4 3 3 3 3 4 4 3 4 5 5 3 4 3 4 5 3 4 3 3 
16 5 4 3 3 3 3 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 
17 5 5 4 4 4 4 2 2 2 2 3 5 5 4 4 4 4 5 5 3 
18 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 
19 3 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 4 3 3 4 5 4 5 4 4 
20 2 3 2 4 3 3 5 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
21 3 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
22 4 3 2 3 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 
23 4 3 3 3 4 4 3 4 5 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 
24 5 4 4 2 5 5 4 3 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 
25 4 3 3 3 4 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 5 4 4 3 3 
26 5 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 5 4 4 5 
27 5 5 4 3 2 3 4 5 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 5 3 
28 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 5 4 4 3 4 3 4 3 
29 4 3 3 4 2 3 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 4 
30 5 4 3 3 3 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
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31 5 5 4 5 3 4 3 2 4 4 5 4 5 4 4 3 4 3 5 4 
32 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 5 5 5 4 4 2 3 2 3 3 
33 3 4 5 4 3 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 3 4 4 
34 4 5 4 5 2 4 3 3 3 4 5 4 3 3 4 4 3 2 4 3 
35 3 4 3 4 3 5 4 3 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 
36 4 3 2 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
37 3 4 3 4 5 4 3 3 5 4 5 5 4 3 4 5 3 4 3 3 
38 2 3 2 4 4 5 4 4 3 3 4 3 5 4 4 4 3 4 4 5 
39 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 3 
40 4 3 2 4 5 5 4 3 3 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 3 
41 4 3 3 4 5 4 3 2 3 4 3 4 3 3 4 5 4 5 4 4 
42 5 4 4 4 3 3 4 3 4 3 2 3 3 4 3 4 3 4 4 4 
43 4 3 3 5 4 4 3 3 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
44 5 4 3 4 3 3 3 3 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 
45 4 3 4 3 4 5 5 5 4 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 
46 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
47 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 5 4 4 3 3 
48 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 5 4 4 5 
49 4 3 2 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 5 3 
50 3 4 3 2 2 2 4 3 4 3 3 3 5 4 4 3 4 3 4 3 
51 2 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 
52 3 4 3 3 3 4 5 5 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
53 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 3 5 4 
54 5 4 3 3 3 4 5 5 4 3 4 4 5 4 4 2 3 2 3 3 
55 4 5 4 3 3 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 3 4 4 
56 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 2 4 3 
57 5 3 4 4 3 3 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
58 4 4 5 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 
59 4 3 4 5 5 4 3 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 3 
60 4 4 5 2 2 2 3 3 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 2 
61 4 4 5 3 3 3 4 3 4 5 5 4 4 4 2 2 2 2 2 3 
62 3 4 3 3 3 4 5 5 4 2 2 2 4 4 3 3 3 3 3 3 
63 2 3 2 3 3 4 3 4 4 3 3 3 2 4 3 3 4 3 4 3 
64 3 4 3 3 3 3 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 5 
65 4 3 2 4 4 4 3 4 4 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 
66 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 
67 5 4 4 2 2 2 3 2 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 
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68 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 2 2 2 4 4 
69 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 2 3 
70 5 5 4 4 3 4 3 3 3 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 4 
71 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 
72 3 4 5 5 5 4 3 2 4 3 3 3 3 2 4 3 4 4 4 4 
73 2 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 
74 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 5 4 3 
75 4 3 2 4 3 3 5 5 4 3 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 
76 4 3 3 4 3 4 3 4 4 5 5 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
77 5 4 4 3 4 4 3 4 4 2 2 2 4 3 4 5 4 4 5 4 
78 4 3 3 5 5 4 3 4 4 3 3 3 5 4 4 5 4 4 3 3 
79 5 4 3 2 2 2 3 2 4 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 
80 5 5 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
81 4 4 4 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 4 5 4 4 3 3 
82 3 4 5 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 5 
83 4 5 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 5 3 
84 3 4 3 4 3 2 3 3 4 2 2 2 5 4 4 3 4 3 4 3 
85 4 3 2 4 3 3 4 3 4 3 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 
86 3 4 3 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 3 4 
87 2 3 2 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 3 
88 3 4 3 3 3 3 3 2 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 3 
89 4 3 2 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 
90 4 3 3 3 3 4 2 2 2 3 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
91 5 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 5 3 4 3 3 
92 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 5 
93 5 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 3 
94 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 3 
95 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 5 4 5 4 4 
96 3 4 5 5 4 5 4 3 2 4 5 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
97 4 5 4 5 5 5 5 4 3 5 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
98 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 3 
99 4 3 4 3 3 4 5 4 5 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 

100 3 4 4 5 5 4 5 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 
101 5 5 4 3 4 5 4 3 4 4 3 3 3 3 4 5 4 4 3 3 
102 3 3 3 5 5 4 4 4 5 5 4 3 3 4 3 4 5 4 4 5 
103 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 3 4 3 4 3 3 4 5 3 
104 4 3 3 5 4 4 5 4 5 3 4 4 5 4 4 3 4 3 4 3 
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105 4 3 4 5 4 4 3 3 3 2 3 5 5 4 4 3 3 4 4 4 
106 3 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
107 5 5 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 3 5 4 
108 2 2 2 5 4 4 3 4 4 3 3 4 5 4 4 2 3 2 3 3 
109 3 3 3 5 4 4 3 2 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 
110 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 3 2 4 3 
111 3 3 4 3 4 3 2 2 2 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 
112 3 3 3 5 5 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 2 3 3 
113 4 4 4 3 5 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 
114 4 3 4 5 4 5 3 3 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 4 3 
115 3 4 4 4 3 3 4 3 4 2 2 2 3 4 4 3 3 4 4 3 
116 5 5 4 5 3 4 3 4 5 3 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 
117 3 3 3 3 3 3 5 5 4 3 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
118 4 3 2 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 3 4 3 3 
119 4 3 3 4 3 3 5 4 4 3 3 3 5 4 4 4 3 4 4 5 
120 5 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 
121 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 3 
122 5 4 3 5 5 4 4 3 4 3 2 4 3 3 4 5 4 5 4 4 
123 5 5 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
124 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 5 4 
125 3 4 5 3 4 5 3 3 3 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 
126 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 
127 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
128 4 3 2 5 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 5 4 4 3 3 
129 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 4 3 4 3 4 5 4 4 5 
130 2 3 2 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 3 
131 3 4 3 5 3 4 2 2 2 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 3 
132 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 
133 4 3 3 3 5 4 4 5 4 2 2 2 4 3 4 3 4 3 4 4 
134 5 4 4 4 4 3 3 5 4 3 3 3 5 4 4 3 4 3 5 4 
135 4 3 3 3 2 2 2 4 3 4 4 3 5 4 4 2 3 2 3 3 
136 5 4 3 4 3 3 3 5 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 
137 5 5 4 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 2 4 3 
138 4 4 4 3 2 4 4 4 5 5 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 
139 3 4 5 4 3 2 2 2 3 5 5 4 4 3 5 4 2 2 2 3 
140 4 5 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 3 2 4 3 3 3 3 4 
141 3 4 3 4 5 3 3 4 4 3 4 5 4 3 5 2 3 3 4 4 
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142 4 3 2 3 4 3 3 4 4 4 5 4 3 2 5 4 4 4 5 4 
143 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 5 
144 2 3 2 4 5 5 5 4 3 4 3 2 3 2 4 4 3 4 3 3 
145 3 4 3 5 4 3 4 4 5 3 4 3 4 3 5 3 4 4 3 3 
146 4 3 2 3 4 4 5 4 5 2 3 2 5 4 5 5 5 4 3 4 
147 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 2 
148 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
149 4 3 3 5 4 2 2 2 5 5 4 2 3 2 5 4 3 3 4 3 
150 5 4 3 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 4 3 4 5 5 
151 2 2 4 5 4 5 4 3 3 3 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 
152 3 3 5 4 5 4 5 3 3 4 4 3 4 3 4 5 5 4 3 4 
153 4 4 5 4 5 3 4 5 4 3 5 4 4 3 4 2 2 2 3 4 
154 3 4 4 5 4 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 3 5 4 
155 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 5 4 5 2 3 2 3 5 4 
156 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 
157 3 3 3 4 5 4 5 5 4 4 3 5 4 5 4 3 2 4 5 4 
158 4 4 4 4 3 3 3 5 3 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 4 
159 3 3 3 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4 5 4 5 4 3 4 5 
160 5 3 3 4 5 5 5 5 5 4 2 3 3 4 5 4 5 3 4 3 
161 5 5 4 4 4 4 5 3 4 4 3 5 5 4 5 3 4 5 5 4 
162 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 3 4 3 5 4 
163 3 5 4 3 4 4 3 3 4 2 2 5 5 4 4 4 5 4 4 5 
164 2 5 5 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 5 4 3 3 
165 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 3 4 
166 2 3 4 3 3 4 4 3 3 5 4 5 4 4 3 3 3 5 4 3 
167 3 4 5 3 3 4 2 2 2 4 3 4 5 4 5 4 5 4 3 4 
168 2 3 4 4 3 4 3 3 3 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 
169 3 4 3 2 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 4 
170 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 
171 3 2 3 4 2 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 2 2 2 
172 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 3 5 4 3 3 3 
173 4 4 3 4 2 2 3 3 3 3 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 
174 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 3 4 5 4 3 3 4 
175 5 2 2 5 3 4 4 3 3 3 4 3 5 4 5 4 3 4 3 4 
176 4 3 3 4 3 4 4 3 4 2 3 2 5 4 5 4 5 5 5 4 
177 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 
178 4 3 3 3 5 4 3 3 3 4 3 2 4 3 4 4 3 3 2 4 
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179 5 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 
180 5 5 3 3 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 3 2 2 2 
181 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 3 3 
182 2 3 5 4 3 3 3 3 3 5 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
183 5 4 3 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 3 3 4 4 3 4 
184 5 5 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 5 3 4 
185 3 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 
186 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 
187 4 3 2 3 3 3 3 4 5 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 
188 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 
189 2 3 2 4 3 3 4 3 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
190 3 4 3 2 2 2 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 
191 4 3 2 3 3 3 5 4 4 4 5 4 3 3 4 2 2 2 4 4 
192 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 2 2 
193 4 5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 
194 5 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
195 5 3 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 3 2 4 3 4 4 4 4 
196 4 3 4 3 3 3 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 
197 4 4 5 4 4 4 3 3 4 3 4 3 2 2 2 3 3 3 4 4 
198 4 4 5 4 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 
199 5 4 5 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 
200 3 3 3 3 4 4 3 4 3 2 3 2 3 3 4 4 3 4 2 2 
201 5 4 5 5 5 4 2 3 2 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 
202 5 5 5 2 2 2 3 4 3 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 5 
203 4 4 5 3 3 3 4 3 2 3 4 3 5 4 4 4 4 5 5 3 
204 3 3 4 3 3 4 5 4 3 4 3 2 4 5 4 4 4 5 4 3 
205 5 5 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 3 3 4 5 4 5 4 4 
206 3 4 5 3 3 3 5 4 5 2 3 2 3 4 3 4 3 4 4 4 
207 5 5 4 4 4 4 5 3 4 3 4 3 4 3 4 5 4 4 5 4 
208 4 3 4 4 3 2 4 3 4 4 3 2 5 4 4 5 4 4 3 3 
209 5 4 5 5 4 4 4 3 2 3 4 3 4 3 2 3 4 3 4 3 
210 3 3 3 5 3 4 3 4 3 2 3 2 3 4 3 4 3 2 3 2 
211 5 4 5 4 3 4 2 3 2 3 4 3 2 3 2 5 4 3 4 3 
212 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 5 4 3 4 3 4 5 4 4 5 
213 4 4 5 3 4 4 4 3 2 3 4 3 4 3 2 5 4 5 5 4 
214 3 3 4 3 4 4 5 4 3 4 3 2 5 4 3 5 3 4 5 3 
215 5 5 4 3 2 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
216 3 4 5 4 4 4 5 4 5 2 3 2 5 4 5 5 4 4 4 4 
217 5 5 4 5 4 3 5 3 4 3 4 3 5 3 4 5 4 4 4 4 
218 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 4 3 4 4 5 4 5 4 
219 5 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 
220 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 
221 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 3 3 3 5 4 4 5 5 
222 4 3 4 5 3 4 3 3 3 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
223 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 
224 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 
225 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 3 4 5 4 4 
226 3 3 4 3 2 4 3 3 4 5 4 5 3 3 3 5 5 4 4 3 
227 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 
228 3 4 5 4 3 4 3 4 5 3 3 4 4 3 3 5 4 4 5 5 
229 5 5 4 5 5 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 5 5 4 2 2 
230 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 3 4 3 4 4 3 4 5 3 3 
231 5 4 4 3 4 4 3 3 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 3 3 
232 3 3 3 3 2 4 5 5 4 3 3 4 2 2 2 4 3 4 3 3 
233 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 3 3 3 5 4 4 3 3 
234 4 3 3 2 2 2 5 5 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 
235 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 
236 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 4 4 3 
237 5 5 4 3 3 4 3 3 3 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 
238 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 5 4 4 5 5 4 3 4 
239 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 
240 3 4 5 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
241 5 5 4 3 2 4 5 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 
242 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 5 4 
243 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 4 2 2 3 3 3 3 3 5 
244 4 3 3 5 5 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
245 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 
246 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 2 2 2 4 4 4 
247 3 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 5 3 4 3 3 3 2 2 3 
248 3 3 4 3 2 4 2 2 2 5 5 4 5 4 4 4 4 3 3 4 
249 2 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
250 4 4 4 2 2 2 4 5 4 5 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 
251 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 5 4 5 4 4 
252 4 3 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 4 4 3 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
253 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 
254 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 
255 3 3 2 5 5 4 3 3 4 2 2 2 3 4 4 3 4 2 2 4 
256 2 3 3 3 4 4 5 5 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 
257 3 2 4 3 2 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 
258 3 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 
259 3 3 3 2 2 2 4 3 4 4 3 3 5 4 4 4 3 3 3 4 
260 4 4 4 3 3 3 5 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 
261 4 3 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 
262 5 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 
263 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 5 5 5 4 3 4 4 5 4 
264 4 5 4 4 3 3 5 4 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 3 4 
265 4 3 4 2 2 2 3 4 3 3 4 3 5 5 3 4 3 4 3 2 
266 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 2 4 3 2 3 4 5 4 3 
267 2 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 5 4 4 4 5 4 5 4 
268 3 3 4 3 3 4 5 4 4 2 3 2 5 4 5 4 5 5 4 5 
269 3 2 3 3 3 3 5 3 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 4 
270 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 
271 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 3 5 5 4 3 4 
272 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 
273 4 4 4 3 2 4 3 4 4 4 3 4 4 5 3 5 5 4 3 3 
274 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 
275 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 
276 4 3 3 3 2 3 5 4 3 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
277 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 5 3 4 3 3 
278 4 3 4 5 3 3 4 4 3 2 2 2 5 4 4 4 3 4 4 5 
279 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 4 4 4 4 5 5 3 
280 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 
281 3 3 3 4 4 3 4 3 4 5 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 
282 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 
283 4 3 3 5 3 4 4 3 4 5 4 3 4 3 4 5 4 4 5 4 
284 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 
285 4 3 3 4 3 2 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 
286 3 3 2 3 4 3 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 
287 3 3 3 2 3 2 4 3 4 4 5 4 3 3 4 5 4 4 3 3 
288 4 4 3 3 4 3 5 4 3 3 4 3 3 4 3 4 5 4 4 5 
289 5 4 4 4 3 2 5 3 4 4 3 2 4 3 4 3 3 4 5 3 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
290 4 3 3 5 4 3 3 2 3 3 4 3 5 4 4 3 4 3 4 3 
291 5 4 3 4 5 4 2 3 4 2 3 2 5 4 4 3 3 4 4 4 
292 5 5 4 5 4 5 3 4 3 2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
293 4 4 4 5 3 4 2 4 3 3 3 3 5 4 4 3 4 3 5 4 
294 3 4 5 4 3 4 3 5 4 5 5 4 5 4 4 2 3 2 3 3 
295 4 5 4 3 4 5 2 4 3 3 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 
296 3 4 3 5 5 4 3 5 4 4 4 3 3 3 4 4 3 2 4 3 
297 4 3 2 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 3 
298 3 4 3 5 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 5 4 
299 2 3 2 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 4 
300 3 4 3 4 5 4 4 4 3 3 2 3 4 3 4 3 4 4 5 4 
301 4 3 2 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 2 3 3 4 3 
302 5 4 3 5 4 4 5 4 3 5 5 4 4 4 3 3 5 5 4 4 
303 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 
304 5 4 5 4 5 4 2 2 3 4 5 5 2 4 3 3 4 4 4 3 
305 5 3 4 3 3 4 3 3 4 4 5 4 3 5 4 3 4 3 3 4 
306 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 4 3 5 4 3 4 3 3 4 
307 3 3 3 3 2 3 5 4 3 5 5 4 3 5 2 4 3 4 4 4 
308 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 5 4 3 5 4 4 5 4 
309 4 3 4 5 3 3 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 3 3 3 3 
310 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 5 3 4 4 4 4 4 4 
311 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 
312 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 2 
313 4 4 4 5 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 2 3 4 5 4 3 
314 4 3 3 5 3 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4 
315 3 4 5 3 3 3 4 5 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 3 
316 4 3 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 4 4 3 
317 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 5 5 4 4 5 4 
318 3 4 4 3 3 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 
319 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 5 4 4 5 4 4 
320 3 4 5 5 4 2 3 2 3 4 3 4 3 4 5 5 4 2 4 3 
321 3 4 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 5 3 4 3 
322 2 3 2 4 5 4 3 2 2 3 2 5 5 4 5 5 4 3 3 4 
323 3 4 3 5 4 5 4 3 5 4 5 2 2 2 4 3 4 3 4 5 
324 4 3 2 4 3 4 5 4 5 5 5 3 3 3 5 4 4 3 5 4 
325 4 3 3 3 2 5 4 5 4 4 5 3 3 5 4 4 5 5 4 5 
326 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 5 5 4 2 2 3 5 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
327 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 3 3 4 4 
328 5 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 5 4 5 5 4 3 3 4 3 
329 5 5 4 4 3 4 3 4 5 5 4 2 2 4 3 4 3 3 3 4 
330 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 5 3 3 5 4 4 3 3 5 5 
331 3 4 5 3 2 5 5 4 5 5 4 3 4 3 3 3 4 4 2 2 
332 4 5 4 4 5 2 2 2 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 3 3 
333 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 3 4 4 
334 4 3 2 5 4 3 4 4 5 5 4 3 4 3 4 4 5 4 4 3 
335 3 4 3 3 3 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 3 4 5 5 
336 2 3 2 4 4 5 5 4 5 5 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 
337 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 
338 4 3 2 3 3 5 5 4 5 4 3 4 4 3 4 4 3 2 3 4 
339 4 3 3 3 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 4 5 4 3 4 4 
340 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 3 4 
341 4 3 3 5 4 3 3 3 4 5 4 5 3 3 3 4 4 5 4 5 
342 5 4 3 3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 
343 5 5 4 5 4 3 3 4 5 3 3 4 4 3 3 3 4 5 4 4 
344 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 5 5 4 4 5 
345 3 4 5 5 4 3 5 5 4 5 3 4 3 4 4 4 3 4 3 5 
346 4 5 4 3 4 3 4 3 5 4 3 3 3 4 3 5 4 4 5 3 
347 3 4 3 4 4 4 3 2 5 5 3 4 4 2 5 5 5 4 2 4 
348 4 3 2 3 3 3 4 3 4 4 4 5 4 3 4 3 4 5 3 4 
349 3 4 3 4 4 2 3 2 3 4 3 4 5 4 5 5 5 4 3 4 
350 2 3 2 3 4 3 4 3 4 5 3 4 5 4 3 4 3 4 3 3 
351 3 4 3 4 4 4 3 2 3 4 4 5 3 4 4 5 4 4 3 4 
352 4 3 2 5 4 4 3 3 4 3 2 2 2 4 4 3 4 3 3 3 
353 4 3 3 3 3 5 4 4 3 4 3 3 5 4 3 4 4 3 3 4 
354 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
355 4 3 3 3 3 3 3 4 4 5 5 4 5 5 4 5 3 4 5 4 
356 5 4 3 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 
357 3 3 4 5 5 4 4 3 2 3 3 3 5 4 4 4 4 5 5 4 
358 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 
359 3 3 3 4 4 4 2 3 2 4 3 3 4 5 4 5 4 5 4 4 
360 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 
361 4 3 3 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 
362 2 3 3 3 4 4 4 3 3 2 2 3 5 4 4 5 5 5 4 4 
363 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 5 4 4 4 5 4 3 
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Q Reliability Responsiveness Assurance  Emphaty  Tangibles  
364 4 4 5 5 4 5 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 
365 4 4 5 5 5 5 4 3 3 3 3 4 5 5 4 5 5 4 4 3 
366 3 4 3 4 4 5 3 3 4 3 3 3 4 4 5 3 4 5 4 4 
367 4 3 2 3 4 5 5 4 3 3 5 4 5 4 3 3 3 3 5 3 
368 3 4 3 4 5 4 4 3 4 2 5 4 5 5 4 3 4 3 4 4 
369 2 3 2 3 4 3 5 4 3 3 3 4 3 4 5 5 4 3 3 3 
370 3 4 3 4 3 2 5 5 3 4 4 2 5 5 2 2 2 3 4 3 
371 4 3 2 3 4 3 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 2 3 2 
372 5 4 3 2 3 2 3 4 3 4 5 4 5 4 4 4 3 3 4 3 
373 4 5 4 3 4 3 4 5 3 4 5 4 3 3 5 4 4 4 3 4 
374 5 4 5 4 3 2 3 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 3 5 
375 5 3 4 4 3 3 4 3 2 2 2 4 4 3 4 3 3 4 4 2 
376 4 3 4 5 4 4 3 4 3 3 5 4 3 4 4 3 3 3 4 3 
377 4 4 5 4 3 3 2 3 4 3 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 
378 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 
379 3 4 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 3 
380 4 3 2 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 3 3 4 
381 3 4 3 3 4 5 2 2 5 5 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 
382 2 3 2 4 5 4 3 3 4 5 5 5 5 4 3 3 3 4 5 4 
383 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 4 4 3 4 
384 4 3 2 4 3 2 3 3 2 3 4 5 5 4 4 3 3 5 4 4 
385 3 4 3 4 3 2 5 5 3 4 4 2 5 5 2 2 2 3 4 3 

Mds 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
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b. Notulen karakteristik komponen 

Tabel 14. 2 Notulen Wawancara karakteristikTeknis 

No Kebutuhan Teknis 
Kebutuhan karakteristik 

komponen 

1 Peningkatan kemampuan karyawan. (subj) 

Mengadakan training “Customer 
Services Excellent” untuk 
karyawan 

2 Bandwidth diperbesar (Mbps) 

Bekerja sama dengan PKSI UIN 
untuk menambah Bandwidth 
perpustakaan UIN, lebih dari 512 
Mbps. 

3 Penambahan Koleksi bahan  pustaka (Eksemplar) 

Meningkatkan kerja sama dengan 
perpustakaan lain, penerbit dan 
percetakan, untuk menambah 
koleksi bahan pustaka, lebih dari 
500 eksemplar koleksi bahn 
pustaka. 

4 Peningkatan  kemampuan dan daya tanggap karyawan. (subj) 
Mengadakan training “effective 
Speaking and Comunicaton”  

5 
Peningkatan frekuwensi pengecekan di rak dan system 
OPAC (perminggu) 

Menigkatkan kerjasama antara 
bagian pengolahan dengan bagian 
sirkulasi untuk pengecekan bahan 
pustaka sebaiknya dilakukan 
setiap minggu. 

6 Penambahan Jumlah Komputer OPAC (unit) 

Jumlah OPAC yang dilantai 4 
ditambah lebih dari 5 Unit 
komputer 

7 Adanya Penilaian Performa kerja (per tahun) 

Penilaian terhadap kinerja 
karyawan 1 tahun sekali untuk 
pemberian penghargaan. 

8 Kondisi ruang  baca tenang (db) 

Menetapkan aturan bagi 
pengguna untuk tidak gaduh 
apabila berada di ruangan 
perpustakaan, ukuran kebisingan 
perpustakaan sebaiknya kurang 
dari 56 db karena  taraf 
kebisingan untuk ruangan 
perpustakaan antara 45-55 db.  

9 Penambahan media kritik dan  saran. (subj) 

Penambahan media kritik saran 
lebih dari 2 unit, yaitu di setiap 
lantai perpustakaaan dan via 
online. 

10 Pencayahaan yang baik. (Watt) 

Pecahayaan perpustakaaan 
menggunakan lampu TL ukuran 
40 watt 
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Lampiran 15 

Interaksi antara kebutuhan pengguna dan kebutuhan teknis  

Tabel 15.1 interaksi dalam bobot nilai 

 

  

Kemampuan petugas perpustakaan yang handal 9       

  

   3 

   

 

  Pengecekan  update system pada OPAC.   9     

 

    3  

   

3 

  Keakuratan Informasi dari OPAC    9     

 

    3  

   

1 

  Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak  9       

 

      

   

 

  Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 9       3 

  

1 3 3 

 

1  

  Kecepatan melayani pengguna perpustakaan 9       

 

      

 

3 

 

 3 

 Keamanan barang di loker     9   

 

      

   

 

  Kenyamanan ruang baca perpustakaan        9 9 9  9    

   

 

  Kemudahan proses peminjaman dan pengembalian buku 3     

 

3  1  3   

 

9 

 

 9 

 Kesopanan petugas terhadap pengguna         

   

 9   

  

 

  Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna         

   

 9   

  

 

  Keramahan petugas         

   

 9   

  

 

  Kotak Kritik dan Saran         

   

   9 

  

 

  Access Wifi di perpustakaan yang cepat.         

 

      

 

9 

 

 

  E- Journal yang mudah diakases.         

 

      

 

3 9  

  Kelengkapan koleksi buku.          

 

      

   

9 

  Kelengkapan koleksi skripsi          

 

      

   

9 

  Kelengkapan koleksi e-print         

 

      

   

9 

  Jumlah komputer OPAC yang memadai         

 

      

   

 9 

 Kerapian Petugas 1       

  

   1 

   

 

 

9 
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Tabel 15.2 interaksi dalam bentuk symbol 

Kemampuan petugas perpustakaan yang handal 
 

      

  

    

 

     

Pengecekan  update system pada OPAC.   

 

    

 

      

 

     

Keakuratan Informasi dari OPAC    

 

    

 

      

 

     

Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak  

 

      

 

      

 

     

Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 

 

      

   

  

 

     

Kecepatan melayani pengguna perpustakaan 

 

      

 

      

 

     

Keamanan barang di loker     

 

  

 

      

 

     

Kenyamanan ruang baca perpustakaan        

   

    

 

     

Kemudahan proses peminjaman dan pengembalian buku 

 

    

  

      

 

     

Kesopanan petugas terhadap pengguna         

   

 

 

       

Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna         

   

 

 

       

Keramahan petugas         

   

 

 

       

Kotak Kritik dan Saran         

   

   

 

     

Access Wifi di perpustakaan yang cepat.         

  

    

 

     

E- Journal yang mudah diakases.         

 

      

 

     

Kelengkapan koleksi buku.          

 

      

 

     

Kelengkapan koleksi skripsi          

 

      

 

     

Kelengkapan koleksi e-print         

 

      

 

     

Jumlah komputer OPAC yang memadai         

 

      

 

     

Kerapian Petugas 
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Tabel 15.3 Nilai bobot dan prioritas pengembangan HOQ I

Kemampuan petugas perpustakaan yang handal 4 0.04 0.38               0.13           0.13 

Pengecekan  update system pada OPAC. 3 0.04   0.34           0.11         0.11     

Keakuratan Informasi dari OPAC  4 0.07   0.61           0.20         0.07     

Ketepatan petugas dalam merapikan buku di rak  3 0.05 0.43                             

Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 3 0.05 0.34       0.11     0.04 0.11 0.11   0.04     0.11 
Kecepatan melayani pengguna perpustakaan 4 0.04 0.37                   0.12     0.12   

Keamanan barang di loker 3 0.04     0.34                         

Kenyamanan ruang baca perpustakaan  4 0.04       0.37 0.37 0.37 0.37                 
Kemudahan proses peminjaman dan 
pengembalian buku 4 0.04 0.19       0.19 0.06 0.19       0.58     0.57   

Kesopanan petugas terhadap pengguna 4 0.06                 0.31             

Kepedulian petugas terhadap keluhan pengguna 4 0.03                 0.31             

Keramahan petugas 4 0.03                 0.38             

Kotak Kritik dan Saran 4 0.04                   0.46           

Access Wifi di perpustakaan yang cepat. 4 0.05                     0.57         

E- Journal yang mudah diakases. 4 0.06                     0.19 0.06       

Kelengkapan koleksi buku.  4 0.06                         0.57     

Kelengkapan koleksi skripsi  4 0.08                         0.08     

Kelengkapan koleksi e-print 4 0.05                         0.46     

Jumlah komputer OPAC yang memadai 4 0.04                           0.04   

Kerapian Petugas 4 0.05 0.05               0.05           0.46 

Prosentase 
Tot. Aljabar 1.77 0.96 0.34 0.37 0.67 0.43 0.56 0.36 1.29 0.57 1.46 0.10 1.30 0.74 0.70 

Tot. Absolut 1.77 2.72 3.06 3.43 4.10 4.54 5.09 5.45 6.74 7.31 8.77 8.87 10.17 10.91 11.61 

Prosentase  0.15 0.08 0.03 0.03 0.06 0.04 0.05 0.03 0.11 0.05 0.13 0.01 0.11 0.06 0.06 
Prioritas 

 
1 5 14 12 8 11 10 13 4 9 2 15 3 6 7 
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Lampiran 16. Interaksi antara kebutuhan teknis  dan komponen karakteristik 

Tabel 16.1 interaksi dalam bobot nilai 

 

  

Peningkatan kemampuan karyawan (Subj) 9       3   1                 
Bandwidth diperbesar (Mbps)   9                     1     
Penambahan Koleksi bahan pustaka. (Eksemplar)     9                         
Peningkatan kemampuan dan daya tanggap karyawan(Subj) 

 
    9                       

Peningkatan frekuwensi pengecekan di rak dan system OPAC.(Per 
Minggu) 

 
      9                     

Penambahan Jumlah Komputer OPAC(Unit)           9                 3 
Adanya Penilaian Performa kerja. (Per Tahun) 

 
    3     9                 

Kondisi ruangan tenang (db)               9               
Penambahan media kritik dan  saran. (Unit)                 9             
Pencayahaan yang baik. (Watt)                   9           
Kualitas udara atau suhu udara ( ºC)                     9         
Ruang Baca lapang (m2)                    3 3 9       
Peenambahan Teknologi pendukung(Unit)                         9     
Loker terbuat dari bahan yang kuat. (Kg)                           9   
Penambahan database  e-journal pada siprus. (Unit)                             9 
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Tabel 16.2 interaksi dalam bentuk symbol 
 

Peningkatan kemampuan karyawan (Subj) 
 

      
 

  
 

                
Bandwidth diperbesar (Mbps)   

 

                    
 

    
Penambahan Koleksi bahan pustaka. (Eksemplar)     

 

                        

Peningkatan kemampuan dan daya tanggap karyawan(Subj) 
 

    

 

                      
Peningkatan frekuwensi pengecekan di rak dan system OPAC.(Per 
Minggu) 

 
      

 

                    

Penambahan jumlah komputer opac(unit)           
 

                
 

Adanya Penilaian Performa kerja. (Per Tahun) 
 

    
 

    
 

                

Kondisi ruangan tenang (db)               

 

              

Penambahan media kritik dan  saran. (Unit)                 

 

            

Pencayahaan yang baik. (Watt)                   

 

          
Kualitas udara atau suhu udara ( ºC) 

                    

 

        

Ruang Baca lapang (m2)                    

  

 

      

Peenambahan Teknologi pendukung(Unit)                         
 

    

Loker terbuat dari bahan yang kuat. (Kg) 
 

                        
 

  

Penambahan database  e-journal pada siprus. (Unit)                             
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Tabel 16.3 Nilai bobot dan prioritas pengembangan HOQ II 

Peningkatan kemampuan karyawan (Subj) 1.77 0.15 1.37       0.46   0.15                 
Bandwidth diperbesar (Mbps) 1.46 0.13   1.13                     0.13     
Penambahan Koleksi bahan pustaka. 
(Eksemplar) 1.30 0.11     1.01                         
Peningkatan kemampuan dan daya tanggap 
karyawan(Subj) 1.29 0.11     1.00                       
Peningkatan frekuwensi pengecekan di rak 
dan system OPAC.(Per Minggu) 0.96 0.08       0.74                     

Penambahan Jumlah Komputer OPAC(Unit) 0.74 0.06           0.57                 0.19 
Adanya Penilaian Performa kerja. (Per Tahun) 0.70 0.06     0.18     0.54                 
Kondisi ruangan tenang (db) 0.67 0.06               0.52               
Penambahan media kritik dan  saran. (Unit) 0.57 0.05                 0.42             

Pencayahaan yang baik. (Watt) 0.56 0.05                   0.43           
Kualitas udara atau suhu udara ( ºC) 0.43 0.04                     0.33         
Ruang Baca lapang (m2)  0.37 0.03                   0.09 0.09 0.28       

Peenambahan Teknologi pendukung(Unit) 0.36 0.03                         0.28     

Loker terbuat dari bahan yang kuat. (Kg) 0.34 0.03                           0.27   
Penambahan database  e-journal pada siprus. 
(Unit) 0.10 0.01                             0.08 
total normalisasi bobot    1.00    Nilai Kekuatan Hubungan 

Tot. Aljabar 1.37 1.13 1.01 1.18 1.20 0.57 0.70 0.52 0.42 0.53 0.43 0.28 0.40 0.27 0.27 
Tot. Absolut 1.37 2.50 3.51 4.69 5.88 6.46 7.15 7.67 8.09 8.62 9.05 9.33 9.74 10.00 10.27 
Prosentase 0.13 0.11 0.10 0.11 0.12 0.06 0.07 0.05 0.04 0.05 0.04 0.03 0.04 0.03 0.03 

PRIORITAS 1 4 5 3 2 7 6 9 11 8 10 13 12 15 14 
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