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INTISARI 

Persepsi Pemustaka Terhadap Kualitas Layanan Perpustakaan Keliling Pada 

Taman Bacaan Masyarakat (TBM) Pustaka Keliling Adil  

di Ledok Tukangan Yogyakarta 

Nila Nurul Husna/ 09140013 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana persepsi pemustaka 

terhadap kualitas layanan perpustakaan keliling pada Taman Bacaan Masyarakat 

(TBM) Pustaka Keliling Adil di Ledok Tukangan Yogyakarta. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif kuantitatif, dengan subyek 

penelitian adalah pemustaka perpustakaan keliling pada Pustaka Keliling Adil. Obyek 

penelitian ini adalah persepsi pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan 

keliling pada Taman Bacaan Masyarakat (TBM) Pustaka Keliling Adil di Ledok 

Tukangan Yogyakarta. Populasi dari penelitian ini adalah 150 orang. Dari populasi 

tersebut diambil sampel 30% dari jumlah populasi, maka sampel berjumlah 45 

responden. Pengambilan sampel menggunakan accidental sampling. Metode dan 

teknik yang digunakan dalam pengumpulan data yaitu metode observasi, 

dokumentasi, wawancara dan angket. Pengukuran kualitas berdasarkan skala likert. 

40 indikator  yang dipertimbangkan dijabarkan menjadi 5 sub variabel yaitu; bukti 

fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance) dan empati (empathy). Analisis data menggunakan rumus mean dan 

grand mean.. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi pemustaka terhadap 

kualitas layanan perpustakaan keliling pada Taman Bacaan Masyarakat (TBM) 

Pustaka Keliling Adil di Ledok Tukangan Yogyakarta  sudah sangat baik dengan 

hasil total nilai rata-rata 3,42.  

 

Kata kunci: kualitas layanan, perpustakaan keliling, Taman Bacaan Masyarakat (TBM) 
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ABSTRACT 

User's Perception on the Quality Service of Mobile Library at TBM Pustaka 

Keliling Adil In Ledok Tukangan Yogyakarta 

Nila Nurul Husna/ 09140013 

This study was mainly intended to identify user perception on the quality 

service of library mobile at TBM Pustaka Keliling Adil in Ledok Tukangan 

Yogyakarta. The method in this study used descriptive quantitative and the subject of 

this study was user of TBM Pustaka Keliling Adil. The object of this study was user's 

perception on the quality service of mobile library in TBM Pustaka Keliling Adil In 

Ledok Tukangan Yogyakarta. The population was 150 people and 30% of them were 

sample of data or 45 respondent. The data were collected by using accidental 

sampling. The method and technique of collecting data used observation, 

documentation, interview, and questionnaire. The measurement of quality based on 

likert scale, there was 40 considered indicator divided into 5 sub variable; tangible, 

reliability, responsiveness, assurance and empathy. The data was analyzed by using 

mean and grand mean formula. The result of the study showed that user’s perception 

on the quality service of mobile library in TBM Pustaka Keliling Adil In Ledok 

Tukangan Yogyakarta was very good with the total average value 3,42. 

Keywords: quality of service, mobile library, TBM 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Salah satu ciri perwujudan masyarakat belajar (learning society) 

adalah terwujudnya masyarakat gemar membaca. Taman Bacaan Masyarakat 

(TBM) merupakan salah satu media untuk mendapatkan bahan bacaan untuk 

belajar melalui pendidikan nonformal. Fenomena taman bacaan yang sedang 

menjamur di masyarakat merupakan salah satu cara untuk mensukseskan konsep 

pendidikan seumur hidup dan pemberantasan buta aksara bagi masyarakat. Salah 

satu bentuk layanan informasi kepada masyarakat adalah dengan layanan 

perpustakaan keliling yang bertujuan untuk memperluas layanan perpustakaan 

sampai kepada masyarakat daerah-daerah yang tempatnya tidak dapat dijangkau, 

melayani masyarakat yang oleh karena situasi dan kondisi tertentu tidak dapat 

datang atau mencapai perpustakaan menetap, memasyarakatkan perpustakaan dan 

menumbuhkan minat baca. 

Taman bacaan masyarakat termasuk dalam kategori perpustakaan 

umum. Berdasarkan Pedoman Umum Penyelenggaraan Perpustakaan Umum 

(1999:5) menyatakan bahwa perpustakaan umum adalah lembaga layanan 

informasi dan bahan bacaan kepada masyarakat, oleh karenanya adanya 

masyarakat umum yang tidak dibedakan lapisan, golongan, lapangan pekerjaan, 

dan lain-lain diharapkan memanfaatkan perpustakaan umum dengan sebaik-

baiknya.  
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Undang-Undang No.43 Tahun 2007 tentang perpustakaan pasal 22 

menyatakan bahwa masyarakat dapat menyelenggarakan perpustakaan umum 

untuk memfasilitasi terwujudnya masyarakat pembelajar sepanjang hayat. Bapak 

Agung Nugroho, S.Pd.I yang menjadi pendiri sekaligus pengelola Taman Bacaan 

Masyarakat (TBM) Pustaka Keliling Adil merupakan warga masyarakat umum di 

Desa Ledok Tukangan DN 2/177 RT 005 RW 001 Yogyakarta yang mempunyai 

tekad luar biasa untuk ikut serta dalam mensukseskan masyarakat yang gemar 

membaca. 

 Persepsi peneliti yang kurang baik ketika kunjungan pertama ke 

Pustaka Keliling Adil di Ledok Tukangan Yogyakarta, membuat peneliti tertarik 

untuk meneliti Pustaka Keliling Adil. Selain itu, alasan mengapa dalam penelitian 

ini mengambil tempat di TBM Pustaka Keliling Adil karena program yang 

dilaksanakan salah satunya adalah perpustakaan keliling yang sasarannya baik 

dari anak-anak sampai orang tua yang ingin meminjam buku tanpa harus kesulitan 

dengan aturan-aturan perpustakaan pada umumnya. Layanan perpustakaan 

keliling Pustaka Keliling Adil memiliki empat wilayah yang menjadi tujuannya 

dengan memanfaatkan "motor pintar" yang merupakan bantuan dari donator. 

Tujuan layanan perpustakaan keliling yaitu untuk memenuhi kebutuhan informasi 

masyarakat serta optimalisasi pemanfaatan koleksi bahan bacaan dan layanan 

perpustakaan keliling. Jasa suatu layanan perpustakaan keliling lebih dapat 

dirasakan manfaatnya secara langsung oleh masyarakat. Dalam melaksanakan 

kegiatannya, perpustakaan keliling menggunakan sarana transportasi. 

Perpustakaan maupun Taman Bacaan Masyarakat sendiri tidak lepas dengan 
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buku-buku selalu dihubungkan dengan kegiatan belajar. Masyarakat dengan 

perpustakaan memiliki hubungan yang erat dan saling mempengaruhi, namun 

karena banyak faktor yang ikut mempengaruhi, maka peranan yang semestinya 

dilakukan perpustakaan untuk melayani mayarakat belum optimal, salah satunya 

berkaitan dengan kualitas layanan.  

Menurut Qalyubi dkk (2007:216) menyatakan bahwa perpustakaan 

sebagai salah satu jasa layanan prima perlu menyadari bahwa dirinya pun 

dipengaruhi oleh kompetisi. Dalam hal ini TBM merupakan salah satu 

perpustakaan umum. Model pelayanan service quality pun berusaha 

mengidentifikasi kesenjangan antara layanan yang diharapkan dengan layanan 

yang diterima oleh pemustaka. Oleh karena itu, layanan perpustakaan keliling ini 

menarik untuk diteliti guna mengidentifikasi apakah layanan yang diberikan telah 

sesuai dengan yang diharapkan pemustaka atau belum. Penulis mengambil judul 

persepsi pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan keliling pada Taman 

Bacaan Masyarakat (TBM) Pustaka Keliling Adil di Ledok Tukangan Yogyakarta 

diharapkan dari penulisan skripsi dan hasil penelitian ini dapat menjadi bahan 

bagi TBM Pustaka Keliling Adil untuk memberikan layanan yang lebih baik.   

1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana persepsi 

pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan keliling pada Pustaka Keliling 

Adil di Ledok Tukangan Yogyakarta. 
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1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi 

pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan keliling pada Taman Bacaan 

Masyarakat (TBM) Pustaka Keliling Adil. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Manfaat dilakukannya penelitian ini adalah untuk : 

1. Bagi pengelola TBM Adil, dengan mengetahui persepsi pemustaka terhadap 

kualitas pelayanan perpustakaan keliling TBM Pustaka Keliling Adil, 

diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi untuk memperbaiki pelayanan 

perpustakaan kelilingnya. 

2. Bagi peneliti dapat mengetahui bagaimana persepsi pemustaka terhadap 

pelayanan perpustakaan keliling pada Pustaka Keliling Adil yang selama ini 

menjadi program andalan TBM Pustaka Keliling Adil.  

1.4 Sistematika Pembahasan 

Skripsi ini disusun secara sistematis dalam lima bab yang terdiri dari : 

Bagian awal  terdiri dari halaman judul dan daftar isi. 

Bab I berisi pendahuluan yang terkait dengan judul penelitian yang terdiri 

dari latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, 

serta sistematika pembahasan.  

Bab II berisi tentang tinjauan pustaka dan landasan teori yang digunakan 

dalam penulisan serta yang mendasari penelitian. Tinjauan pustaka 
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mengemukakan beberapa penelitian sebelumnya yang sejenis sedangkan landasan 

teori memaparkan teori-teori yang mendasari dan menjadi acuan melakukan 

penelitian.  

Bab III berisi tentang metode penelitian yang membahas tentang jenis 

penelitian, variabel penelitian, tempat dan waktu penelitian, subjek dan objek 

penelitian, populasi dan sampel, instrumen penelitian, metode pengumpulan data, 

validitas dan reliabilitas serta teknik analisis data.  

Bab IV berisi tentang hasil penelitian yang terdiri dari gambaran umum 

Pustaka Keliling Adil dan juga pembahasan hasil penelitian. 

Bab V berisi penutup yang terdiri dari simpulan dan saran 

Dalam skripsi ini juga dilengkapi dengan lampiran-lampiran yang terkait 

dengan penelitian.  
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

a. Berdasarkan hasil analisis data dan hasil penelitian, maka diambil kesimpulan 

bahwa nilai rata-rata keseluruhan dari persepsi pemustaka terhadap kualitas 

layanan perpustakaan keliling pada Taman Bacaan Masyarakat (TBM) Pustaka 

Keliling Adil di Ledok Tukangan Yogyakarta yaitu sebesar 3,42 dan termasuk 

dalam kategori sangat baik. Berikut hasil analisis tiap sub variabel : 

1) Hasil analisis sub variabel bukti fisik (tangible) dengan nilai rata-rata 3,47 

maka dapat disimpulkan bahwa persepsi pemustaka terhadap kualitas 

layanan perpustakaan keliling TBM Pustaka Keliling Adil pada sub 

variabel bukti fisik (tangible) dikategorikan sangat baik.  

2) Hasil analisis sub variabel kehandalan (reliability) dengan nilai rata-rata 

3,36 maka dapat disimpulkan bahwa persepsi pemustaka terhadap kualitas 

layanan perpustakaan keliling TBM Pustaka Keliling Adil pada sub 

variabel kehandalan (reliability) dikategorikan sangat baik.  

3) Hasil analisis sub variabel daya tanggap (responsiveness) dengan nilai 

rata-rata 3,406 maka dapat disimpulkan bahwa persepsi pemustaka 

terhadap kualitas layanan perpustakaan keliling TBM Pustaka Keliling 

Adil pada sub variabel daya tanggap (responsiveness) dikategorikan sangat 

baik.  

4) Hasil analisis sub variabel jaminan (assurance) dengan nilai rata-rata 3,44 

maka dapat disimpulkan bahwa persepsi pemustaka terhadap kualitas 
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layanan perpustakaan keliling TBM Pustaka Keliling Adil pada sub 

variabel jaminan (assurance) dikategorikan sangat baik.  

5) Hasil analisis sub variabel empati (empathy) dengan nilai rata-rata 3,44 

maka dapat disimpulkan bahwa persepsi pemustaka terhadap kualitas 

layanan perpustakaan keliling TBM Pustaka Keliling Adil pada sub 

variabel empati (empathy) dikategorikan sangat baik.  

b. Hasil analisis pada indikator yang memiliki nilai rata-rata tertinggi dan terendah 

pada tiap sub variabel : 

1).  Sub variabel bukti fisik (tangible) nilai rata-rata tertinggi pada indikator 

motor pintar yang dimiliki pustaka keliling Adil bagus dan bermanfaat 

dengan rata-rata 3,8 dikategorikan sangat baik, sedangkan nilai rata-rata 

terendah dengan indikator perlengkapan perpustakaan keliling (pena, buku 

inventaris dan lain-lain) dengan nilai rata-rata  3,2 dikategorikan baik. 

2).  Sub variabel kehandalan (reliability) nilai rata-rata tertinggi pada indikator 

layanan perpustakaan keliling dengan nilai rata-rata 3,51 dikategorikan 

sangat baik, sedangkan nilai rata-rata paling rendah dengan indikator 

kecepatan petugas yaitu 3,24 dikategorikan sangat baik. 

3).  Sub variabel daya tanggap (responsiveness) nilai rata-rata tertinggi pada 

indikator kecepatan petugas dalam melayani dengan nilai rata-rata 3,48 

dikategorikan sangat baik, sedangkan nilai rata-rata paling rendah dengan 

indikator petugas dalam membimbing pemustaka yaitu 3,31 dikategorikan 

sangat baik. 
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4). Sub variabel jaminan (assurance) nilai rata-rata tertinggi pada indikator 

sifat pandai bergaul, petugas sikap sopan, menghormati adat istiadat 

daerah  yaitu 3,68 dikategorikan sangat baik, sedangkan nilai rata-rata 

terendah dengan indikator perlu adanya denda keterlambatan 

pengembalian agar pemustaka lebih disiplin memiliki perolehan nilai rata-

rata paling rendah dari yaitu 2,95 dikategorikan baik. 

5). Sub variabel empati (empathy) nilai rata-rata tertinggi pada indikator 

kerjasama  petugas yaitu 3,62 dikategorikan sangat baik, sedangkan nilai 

rata-rata terendah pada indikator petugas dalam memahami kebutuhan 

pemustaka yaitu 3,28 dan dikategorikan sangat baik. 

5.2 Saran 

1. Petugas lebih handal dalam memberikan layanan perpustakaan keliling kepada 

pemustaka  

2. Melihat dari hasil nilai rata-rata pada tiap sub variabel : 

a. Melengkapi sarana penunjang dan perlengkapan perpustakaan keliling 

(pena, buku inventaris dan lain-lain). 

b. Petugas lebih tanggap, cepat, dan tepat dalam memberikan layanan kepada 

pemustaka 

c. Petugas dapat memberikan bimbingan kepada pemustaka dengan lebih 

baik lagi 
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d. Untuk melatih kedisplinan pemustaka dalam meminjam, berdasar 

penelitian maka perlu kartu catatan untuk pemustaka sebagai ganti jika 

tidak perlu adanya denda keterlambatan pengembalian  

e. Petugas lebih memahami kebutuhan pemustaka dalam bentuk bahan 

bacaan. 
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Lampiran 1 

ANGKET PENELITIAN 

Assalamu'alaikum Wr. Wb 

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir (skripsi) dari program studi 

Ilmu Perpustakaan Fakultas Adab dan Ilmu Budaya Universitas Negeri Sunan 

Kalijaga Yogyakarta, penulis bermaksud mengadakan penelitian mengenai 

persepsi pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan keliling pada Pustaka 

Keliling adil di Ledok Tukangan Yogyakarta.  

Untuk itu perkenankanlah penulis memohon bantuan dan kesediaan 

Anda untuk menjawab pernyataan-pernyataan dalam kuesioner ini. Penulis sangat 

mengharapkan Anda untuk menjawab kuesioner tersebut dengan jujur dan 

sejujurnya. Informasi apapun yang Anda berikan tidak akan disebarluaskan dan 

dijaga kerahasiaannya.  

Atas bantuan dan partisipasi Anda, penulis mengucapkan terima kasih. 

Wassalamu'alaikum Wr. Wb  

 

Hormat saya, 

(Penulis) 

 

Nila Nurul Husna 
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Data Identitas Responden 

Nama   : ............................................................... (jika tidak keberatan) 

Jenis kelamin*) : Pria / Wanita *) Coret yang tidak perlu 

Umur  : ............................................................. 

Pendidikan terakhir  : ............................................................. 

Pekerjaan   : ............................................................. 

No. Responden *) : ................. *) Diisi oleh peneliti 

Petunjuk Pengisian  

Pernyataan di bawah ini mohon diisi dengan memberikan tanda centang (√) pada 

jawaban yang Anda anggap paling tepat.  

SB = Sangat Baik 

B = Baik 

TB = Tidak Baik 

STB  = Sangat Tidak Baik 

Bukti fisik (Tangibles) 

No.  Pernyataan SB B TB STB 

1.  Motor pintar yang dimiliki pustaka keliling Adil bagus dan 

bermanfaat 

    

2.  Perlengkapan perpustakaan keliling (pena, buku inventaris 

dll) 

    

3. p Pemilihan lokasi/tempat sasaran perpustakaan keliling 

sangat tepat dan strategis 

    

4.  Sarana dan prasarana dikelola baik oleh petugas     

5.  Bentuk fisik koleksi buku-buku tersedia masih baik dan 

layak dibaca 

    

6.  Perlu adanya pembuatan kartu anggota Perpustakaan 

Keliling Pustaka Keliling Adil 
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Jaminan  (assurance) 

No.  Pernyataan SB B TB STB 

25.  Kemampuan dan kemauan petugas     

26.  Pengetahuan umum petugas     

Kehandalan  (reliability) 

No.  Pernyataan SB B TB STB 

7.  Petugas cekatan dan terampil     

8.  Ketelitian petugas     

9. p Kehandalan petugas     

10.  Koleksi buku yang disediakan dapat memenuhi kebutuhan 

pemustaka 

    

11.  Layanan perpustakaan keliling     

12.  Layanan yang diberikan petugas     

13.  Layanan cepat     

14.  Layanan tepat     

15.  Frekuensi kunjungan (seminggu satu kali)     

16.  Lama peminjaman (1 minggu)     

17.  Jumlah buku dipinjam     

Daya tanggap  (responsiveness) 

No.  Pernyataan SB B TB STB 

18.  Kecepatan petugas dalam melayani     

19.  Kesigapan petugas     

20. p Kepedulian petugas     

21.  Ketanggapan petugas     

22.  Petugas dalam membimbing pemustaka     

23.  Sistem peminjaman     

24.  Waktu layanan     
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27.  Sifat pandai bergaul, petugas sikap sopan, menghormati 

adat istiadat daerah 

    

28.  Petugas dapat dipercaya      

29.  Perlu adanya denda keterlambatan pengembalian agar 

pemustaka lebih disiplin 

    

30.  Sikap petugas ramah,supel, ramah dan menarik      

 

Empati (empathy) 

No.  Pernyataan SB B TB STB 

31.  Sikap petugas yang bersahabat     

32.  Komunikasi petugas     

33.  Kerjasama  petugas     

34.  Petugas dalam memahami kebutuhan pemustaka     

35.  Petugas memberikan perhatian yang baik kepada 

pemustaka 

    

36.  Proses peminjaman dan pengambilan buku     

37.  Petugas memahami kebutuhan pemustaka     

38.  Komunikasi yang baik dari petugas kepada pemustaka     

39.  Sifat petugas mandiri dan kreatif     

40.  Kepuasan pemustaka tehadap layanan     

 

SARAN-SARAN 

- Untuk petugas : 

........................................................................................................................ 

- Untuk Layanan : 

....................................................................................................................... 

- Untuk koleksi  

........................................................................................................................ 
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Persepsi Pemustaka Terhadap Kualitas Layanan Perpustakaan Keliling Pada Taman Bacaan Masyarakat (TBM) Pustaka Keliling Adil 

Di Ledok Tukangan Yogyakarta 

Nila Nurul Husna / 09140013 

No.  BAB I 

PENDAHULUAN 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN 

LANDASAN TEORI 

BAB III 

METODE 

PENELITIAN 

BAB IV 

GAMBARAN UMUM 

DAN PEMBAHASAN 

HASIL PENELITIAN 

BAB V 

PENUTUP  

  Layanan perpustakaan 

keliling ini menarik 

untuk diteliti guna 

mengidentifikasi 

apakah layanan yang 

diberikan telah sesuai 

dengan yang 

diharapkan pemustaka 

atau belum. 

 Mengambil tempat di 

TBM Pustaka 

Keliling Adil karena 

program yang 

dilaksanakan 

perpustakaan keliling. 

 Rumusan masalah 

adalah bagaimana 

persepsi pemustaka 

terhadap kualitas 

layanan perpustakaan 

keliling pada Pustaka 

Keliling Adil di 

Ledok Tukangan 

 Persepsi adalah tanggapan 

atas sesuatu. 

 Pemustaka adalah orang, 

sekelompok orang atau 

lembaga yang memanfaatkan 

fasilitas dan atau layanan 

suatu perpustakaan (Lasa, 

2009:227) 

 Taman Bacaan Masyarakat 

(TBM) 
adalah suatu lembaga yang 

melayani kebutuhan 

masyarakat akan informasi 

mengenai ilmu pengetahuan 

dalam bentuk bahan bacaan 

dan bahan pustaka lainnya 

(Kalida, 2012:2). 

 Perpustakaan Keliling 
adalah perpustakaan yang 

mengunjungi pembacanya 

dengan menggunakan sarana 

angkutan seperti mobil dan 

perahu (Sulistyo-Basuki, 

1994:49) 

 Penelitian ini kuantitatif. 

 Variabel tunggal yaitu 

tentang kualitas 

pelayanan. 

 Subjeknya adalah 

pemustaka Pustaka 

Keliling Adil. 

 Objeknya yaitu persepsi 

pemustaka terhadap 

kualitas layanan 

perpustakaan keliling. 

 Populasi berjumlah 150 

pemustaka. 

 Sampel 45 (30% dari 

total populasi).  

 Menggunakan teknik 

sampling incidental 

 Kuesioner dengan 

bentuk check list dengan 

menggunakan skala 

likert. 

 Validitas dan reliabilitas 

dapat digunakan rumus 

 Nilai alpha cronbach 

yaitu 0,951 artinya 

secara umum 

instrumen penelitian 

dapat diterima atau 

reliabel. 

 Persepsi pemustaka 

terhadap kualitas 

pelayanan 

perpustakaan keliling 

pada Taman Bacaan 

Masyarakat (TBM) 

Pustaka Keliling Adil 

di Ledok Tukangan 

Yogyakarta yaitu 

sebesar 3,42 (sangat 

baik). 

 Hasil analisis sub 

variabel bukti fisik 

(tangible) dengan 

nilai rata-rata 3,47 

(Sangat Baik). 

 

Simpulan: 

Persepsi pemustaka 

dikategorikan 

sangat baik. Hal 

yang perlu 

ditingkatkan 

kualitasnya: 

1. perlengkapan 

perpustakaan 

keliling (pena, 

buku inventaris 

dan lain-lain). 

2. kecepatan dan 

dalam 

membimbing 

pemustaka 

3. petugas dalam 

memahami 

kebutuhan 

pemustaka 
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Yogyakarta. 

  
 Teori Kualitas Layanan 
Menurut Parasuraman, Zeithaml 

dan Berry yang dikutip dari 

Tjiptono (2005:133), 

SERVQUAL (singkatan dari 

service quality). 

1. Bukti fisik (tangible) 

2. Kehandalan (reliability) 

3. Daya tanggap 

(responsiveness) 

4. Jaminan (assurance) 

5. Empati (empathy) 

 

korelasi product moment  

dan Alpha Cronbach 

 Teknik analisa yang 

digunakan dalam 

penelitian ini adalah  

Mean =   
∑ 

 
 

Grand Mean (X) = 

                      

                 
 

 

 Hasil analisis sub 

variabel kehandalan 

(reliability) dengan 

nilai rata-rata 3,36 

(Sangat Baik). 

 Hasil analisis sub 

variabel daya tanggap 

(responsiveness) 

dengan nilai rata-rata 

3,406 (Sangat Baik). 

 Hasil analisis sub 

variabel jaminan 

(assurance) dengan 

nilai rata-rata 3,44 

(Sangat Baik) 

 Hasil analisis sub 

variabel empati 

(empathy) dengan 

nilai rata-rata 3,44 

(Sangat Baik) 
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 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 

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

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

3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 

4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 

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

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

7 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

8 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 

10 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 

11 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 

12 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 

13 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 

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

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

16 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 

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

18 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 

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

20 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 

21 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 

22 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 

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

24 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 

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

26 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 

27 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 2 3 



   119 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

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

30 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

31 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 

32 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 

33 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 

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

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 

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

37 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 

38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 2 3 

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

40 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

44 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

45 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 
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31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 

4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 

4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 

3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 

4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 

4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 

3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 

3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 

4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

4 4 3 3 4 4 4 3 1 4 

4 3 3 2 3 4 3 3 4 3 

3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 

4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 

4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 

4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 

3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 

4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 

4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 
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3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 

4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 2 4 4 3 1 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 

1 2 3 4 3 2 2 2 2 2 

4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 

          

           



122 

Lampiran 4 

HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 
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Lampiran 6 

Gambar 3 

Foto Hasil Dokumentasi 
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