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Nama Mahasiswa : Fakhira Nur Amalina
NRP : 02411640000192
Departemen : Teknik Sistem dan Industri FTIRS — ITS

Dosen Pembimbing : Ir. Lantip Trisunarno, MT.

ABSTRAK

Perpustakaan ITS merupakan pusat sumber belajar bagi civitas akademika di
Institut Teknologi Sepuluh Nopember (ITS). Saat ini permasalahan yang terjadi
pada Perpustakaan ITS adalah menurunnya jumlah pengunjung dari tahun 2017
hingga 2019. Hal ini menjadi salah satu indikasi adanya ketidakpuasan pengunjung
terhadap layanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa kualitas pelayanan di
Perpustakaan ITS dengan metode Libqual dan Kano ke dalam Quality Function
Deployment (QFD). Hasil penelitian menyatakan bahwa semua kebutuhan
pengunjung yang teridentifikasi pada penelitian ini masih belum memenuhi harapan
pengunjung atau bersifat weakness. Adapun dari 35 kebutuhan pengunjung terdapat
20 kebutuhan pengunjung yang menjadi prioritas untuk dilakukan perbaikan yaitu
4 kebutuhan yang berkategori attractive, 8 kebutuhan berkategori one-dimensional,
dan 8 kebutuhan berkategori must be. Selanjutnya, dilakukan identifikasi respon
teknis untuk memenuhi kebuthan pengunjung menggunakan QFD. Berdasarkan
perhitungan adjusted importance, kebutuhan pengunjung yang memiliki pengaruh
paling besar terhadap kepuasan adalah ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman
(LP9), website mewakili seluruh informasi perpustakaan (1A4), dan kelengkapan
informasi dan kecepatan respon pada layanan refdesk (email dan media sosial)
(IA7). Untuk memenuhi kebutuhan pengunjung, respon teknis yang menjadi
prioritas sebagai upaya peningkatan kualitas layanan. yaitu membuat jadwal konten
online, melakukan publikasi terbaru mengenai perpustakaan, dan bandwidth
diperbesar untuk internet menjadi prioritas bagi Perpustakaan ITS.

Kata kunci : Perpustakaan, Libqual, Kano, Quality Function Deployment (QFD)
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ABSTRACT

The ITS library is a learning resource center for the academic community at the
Sepuluh Nopember Institute of Technology (ITS). The problem that occurs in the
ITS Library is the decrease in the number of visitors from 2017 to 2019. This is an
indication of visitor dissatisfaction with the service. This study aims to analyze the
quality of service in the ITS Library with the Libqual and Kano method into the
Quality Function Deployment (QFD). The results of the study indicate that all the
visitor needs identified in this study have not met the expectations of visitors
(weakness). As for the 35 visitor needs, there are 20 visitor needs that are prioritized
for improvement, that are 4 needs categorized as attractive, 8 needs categorized as
one dimensional, and 8 needs categorized must be. Furthermore, identification of
technical responses to meet the needs of visitors using QFD is carried out. Based
on the calculation of adjusted importance, visitor needs that have the greatest impact
on satisfaction are the availability of a comfortable 24 hour room (LP9), the website
represents all library information (1A4), and completeness of information and speed
of response on refdesk services (email and social media) (IA7). To meet the needs
of visitors, technical response priorities to improve service quality are scheduling
online content, conducting publications about library’s new information, and

enlarging bandwidth for the internet.

Keywords : Library, Libqual, Kano, Quality Function Deployment (QFD)
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BAB 1
PENDAHULUAN

Pada bab ini akan dijelaskan mengenai latar belakang masalah, rumusan dari
permasalahan, tujuan, manfaat, ruang lingkup serta sistematika penulisan dari

penelitian yang akan dilakukan.

1.1  Latar Belakang Masalah

Layanan atau jasa adalah aktivitas yangt ditawarkan oleh satu pihak kepada
pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan perpindahan
kepemilikan. Proses produksi layanan bersamaan dengan waktu konsumsi layanan
sehingga kualitas layanan tidak hanya dilihat dari hasil yang diterima pelanggan
tetapi juga dari proses yang dijalankan oleh perusahaan jasa. Maka penyampaian
layanan yang baik merupakan hal yang penting dalam terjaganya kualitas dan
kesuksesan pelayanan (Mulyawan, 2016).

Perpustakaan adalah layanan penyedia kumpulan informasi dalam berbagai
media yang dihimpun, diolah, dan dilayankan sebagai sarana pembelajaran bagi
pemustaka. Menurut UU Nomor 43 Tahun 2007, perpustakaan adalah institusi
pengelola koleksi karya tulis, karya cetak, dan/atau karya rekam secara profesional
dengan sistem yang baku guna memenuhi kebutuhan pendidikan, penelitian,
pelestarian, informasi, dan rekreasi para pemustaka. Tujuan adanya perpustakaan
secara umum vyaitu meningkatkan kegemaran membaca, serta memperluas
wawasan dan pengetahuan untuk mencerdaskan kehidupan bangsa (PPID
Perpustakaan Nasional Republik Indonesia, 2007).

Perpustakaan terdiri dari Perpustakaan Nasional, Perpustakaan Umum,
Perpustakaan Sekolah atau Madrasah, Perpustakaan Perguruan Tinggi, dan
Perpustakaan Khusus yang setiap jenisnya memiliki fungsi masing-masing. Seperti
pada Perpustakaan Perguruan Tinggi yang bertugas sebagai penyedia koleksi yang
mencukupi, baik dari jumlah judul maupun eksemplarnya untuk mendukung
pelaksanaan pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat.

Perpustakaan perguruan tinggi juga harus mengembangkan layanannya berbasis



teknologi informasi dan komunikasi (PPID Perpustakaan Nasional Republik
Indonesia, 2007).

Institut Teknologi Sepuluh Nopember (ITS), salah satu perguruan tinggi di
Indonesia tentu memiliki perpustakaan sebagai fasilitas pembelajaran.
Perpustakaan ini hadir sebagai pusat sumber belajar dengan fasilitas dan jasa
berbasis teknologi informasi. Mahasiswa maupun dosen ITS dapat mengakses
berbagai informasi yang berupa artikel jurnal cetak, artikel jurnal online, buku,
tugas akhir, thesis, disertasi, laporan penelitian dan sebagainya. Jumlah koleksi
buku teks yang dimiliki oleh Perpustakaan ITS sebanyak 40.356 judul atau 95.848
eksemplar. Selain koleksi buku, Perpustakaan ITS menyediakan koleksi non buku
seperti kaset video, kaset suara, microfilm, CD-ROM dan lainnya di ruang Audio
Visual. Perpustakaan ITS juga memberikan layanan berupa layanan digital dan
layanan corner. Fasilitas yang dimiliki oleh Perpustakaan ini pun cukup lengkap,
mulai dari loker untuk menyimpan barang, cafetaria, tempat fotokopi, ruang
internet gratis, ruang seminar, mushola, ruang diskusi, fasilitas akses wifi, dan cafe
hot spot (Perpustakaan ITS, 2019).

Target pengunjung Perpustakaan ITS adalah civitas akademika, mulai dari
mahasiswa sarjana dan pascasarjana, staf pengajar, hingga tenaga pendidik
perguruan tinggi. Untuk mengukur jumlah pengunjung fisik, Perpustakaan ITS
memiliki dua metode perhitungan yaitu perhitungan berdasarkan pengisian buku
pengunjung dan konter otomatis Berikut merupakan jumlah pengunjung fisik pada
Perpustakaan ITS pada tahun 2017 hingga 2019.

JUMLAH PENGUNJUNG FISIK
PERPUSTAKAAN ITS
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Gambar 1. 1 Jumlah Pengunjung Fisik Perpustakaan ITS pada Tahun 2017 — 2019



Pada tahun 2017 hingga 2019, pengunjung Perpustakaan ITS mengalami
penurunan tiap tahunnya. Berdasarkan perhitungan buku pengunjung, pengunjung
Perpustakaan ITS yang awalnya 55.376 orang pada tahun 2019 menjadi 48.221
orang di tahun 2018, mengalami penurunan sebanyak 7.155 orang. Tahun 2019,
pengunjung juga mengalami penurunan sebanyak 7.204 orang dari tahun 2018.
Perhitungan menggunakan konter otomatis juga mengalami penurunan setiap
tahunnya. Hal ini merupakan salah satu indikasi adanya ketidakpuasan pengunjung
terhadap layanan yang diberikan atau adanya kebutuhan pengunjung yang tidak
dapat dipenuhi oleh Perpustakaan ITS.

Banyaknya fasilitas yang disediakan oleh Perpustakaan ITS, harus
berbarengan dengan pemberian kualitas yang memuaskan. Selain fasilitas yang
beragam, layanan yang diberikan seperti keramahan dan ketanggapan petugas atau
pustakawan juga harus menjadi perhatian bagi Perpustakaan ITS agar dapat
memuaskan pengunjung. Secara umum, tingkat kepuasan pengunjung terhadap

keseluruhan layanan adalah sebagai berikut.

KEPUASAN TERHADAP
KESELURUHAN LAYANAN
PERPUSTAKAAN ITS

m Sangat tidak puas mTidak puas mCukup mPuas mSangat Puas
1%1%

Gambar 1. 2 Kepuasan Terhadap Layanan Perpustakaan ITS

Dari data sampel 102 responden yang dikumpulkan, sebanyak 31% atau 32
orang merasa cukup terhadap keseluruhan layanan dari Perpustakaan ITS, 54% atau
55 orang diantaranya sudah puas, dan 1% atau 1 orang merasa sangat puas. Namun,

ada 13% atau 13 orang dari responden merasa tidak puas terhadap layanan yang



diberikan, bahkan terdapat 1 orang yang menyatakan sangat tidak puas Nilai
kepuasan ini perlu ditingkatkan oleh Perpustakaan ITS.

Salah satu upaya yang dilakukan oleh Perpustakaan ITS untuk
meningkatkan layanan adalah melakukan survei untuk mengukur kepuasan
pengunjung dengan cara menyebarkan kuesioner. Pada tahun 2019, Perpustakaan
ITS menyebarkan kuesioner kepada 100 orang pengunjung mengenai fasilitas dan
layanan yang telah dimiliki. Kuesioner ini berisi beberapa pertanyaan yang harus
diisi pengunjung dengan memilih lima pilihan yaitu sangat setuju, setuju, tidak
tahu, tidak setuju, dan sangat tidak setuju pada pernyataan yang diberikan. Berikut
merupakan hasil survei dari kualitas layanan di Perpustakaan ITS.

Kualitas Layanan yang Baik pada Perpustakaan ITS

Meja baca dan kursi yang tersedia di
Perpustakaan jumlahnya mencukupi

Tersedia fasilitas penyimpanan barang
(loker) yang cukup dan aman

Pustakawan berpakaian rapi, sopan dan
ramah berkomunikasi dengan pemustaka

Perpustakaan menyediakan fasilitas ruang
audio visual, ruang diskusi, ruang belajar...

Ruangan perpustakaan bersih dan nyaman

78 80 82 84 86 88 90 92 94

Gambar 1. 3 Kualitas Layanan yang Baik pada Perpustakaan ITS 2019 (Hasil

Survei Perpustakaan ITS)

Kualitas layanan yang baik pada perpustakaan ITS dapat dilihat dari
responden yang menjawab puas dan sangat puas. Aspek yang memiliki kepuasan
layanan paling baik dari dua puluh lima aspek penilaian yang ditanyakan yaitu
ruangan perpustakaan bersih dan nyaman, perpustakaan menyediakan fasilitas
ruang audio visual, ruang diskusi, ruang belajar dan beristirahat yang nyaman,
pustakawan berpakaian rapi, sopan dan ramah, tersedia fasilitas penyimpanan
barang (loker) yang cukup dan aman, dan meja baca dan kursi yang tersedia di

Perpustakaan jumlahnya mencukupi. Dilihat dari gambar 1.3, hal ini menunjukkan



bahwa pengunjung sudah puas dengan beberapa layanan yang diberikan oleh
perpustakaan ITS.

Kualitas Layanan yang Kurang Baik pada Perpustakaan ITS

Pustakawan selalu tersenyum ketika
memberikan pelayanan

Koleksi Perpustakaan lengkap, relevan dan
up to date

Buku yang saya cari selalu tersedia/bisa
ditemukan

Pustakawan tahu ketika ditanya tentang
koleksi, peraturan, faslitas perpustakaan, dll

Perpustakaan menyediakan fasilitas WiFi
dengan kecepatan akses yang tinggi
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Gambar 1. 4 Kualitas Layanan yang Kurang Baik pada Perpustakaan ITS 2019
(Hasil Survei Perpustakaan ITS)

Namun, terdapat beberapa layanan yang nilai kepuasannya masih kurang
baik. Kualitas layanan yang kurang baik pada perpustakaan ITS dapat dilihat dari
responden yang menjawab tidak puas dan sangat tidak puas. Aspek-aspek ini adalah
perpustakaan menyediakan fasilitas WiFi dengan kecepatan akses yang tinggi,
pustakawan tahu ketika ditanya tentang koleksi, peraturan, faslitas perpustakaan,
dan lainnya, buku yang saya cari selalu tersedia/bisa ditemukan, koleksi
perpustakaan lengkap, relevan dan up to date, dan pustakawan selalu tersenyum
ketika memberikan pelayanan. Gambar 1.4 menunjukkan bahwa pelayanan pada
aspek di atas perlu dilakukan perbaikan untuk meningkatkan kepuasan pengunjung.
Namun, hasil survei yang telah dilakukan oleh Perpustakaan ITS, hanya dapat
mengetahui persentase tingkat kepuasan aspek-aspek yang dimiliki. Untuk terus
meningkatkan kualitas layanan pada Perpustakaan ITS, maka perlu dilakukan
pengukuran kualitas layanan secara rutin dengan metode yang lebih baik.
Pengukuran ini dapat digunakan sebagai acuan Perpustakaan ITS dalam
pengambilan keputusan atau kebijakan pengelolaan seperti keputusan pengajuan

Rancangan Anggaran Biaya (RAB) tiap tahunnya.



Berdasarkan kebutuhan kualitas layanan pada Perpustakaan ITS, dilakukan
penelitian untuk mengevaluasi kualitas layanan menggunakan integrasi model
Libqual dan Kano yang kemudian menjadi input dalam Quality Function
Deployment (QFD). Metode Libqual digunakan untuk mengetahui kesenjangan
antara harapan dan persepsi pengunjung terhadap pelayanan yang diberikan.
Sedangkan, metode Kano digunakan untuk mengkategorikan kebutuhan
pengunjung menjadi must-be needs, one dimensional needs, attractive needs
questionable, indifferent, dan reverse. Dari keenam kategori ini, penyedia jasa
dapat mengetahui kebutuhan apa saja yang harus diprioritaskan dalam perbaikan
layanan (Tan & Pawitra, 2001). Integrasi Libqual dan Kano dimasukkan dalam
model House of Quality (HOQ) untuk mengetahui respon teknis yang sesuai dalam
memenuhi kebutuhan pengunjung. Oleh karena itu, hasil dari integrasi Libqual dan
Kano ke dalam Quality Function Deployment (QFD) dapat digunakan sebagai
rekomendasi Perpustakaan ITS dalam peningkatan kualitas layanan.

1.2 Rumusan Permasalahan

Permasalahan yang muncul berdasarkan latar belakang adalah bagaimana
meningkatkan kepuasan pengunjung melalui perbaikan pelayanan Perpustakaan
ITS dengan mengintegrasikan Libgual dan Kano ke dalam Quality Function
Deployment (QFD).

1.3  Tujuan
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian tugas akhir ini adalah sebagai
berikut.
1. Mengidentifikasi kesenjangan antara harapan dan persepsi pengunjung
Perpustakaan ITS.
2. Mengidentifikasi kebutuhan pengunjung pada layanan Perpustakaan ITS
yang diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan.
3. Memberikan rekomendasi perbaikan layanan yang dapat dilakukan oleh

Perpustakaan ITS.



1.4

Manfaat
Manfaat yang akan didapatkan oleh Perpustakaan ITS dari penelitian tugas

akhir ini adalah sebagai berikut.

1.

1.5

Perpustakaan ITS dapat mengetahui kepuasan pengunjung serta perbedaan
harapan dan persepsi pengunjung terhadap layanan yang diberikan.
Perpustakaan ITS dapat mengetahui layanan yang perlu dipertahankan dan
ditingkatkan.

Perpustakaan ITS dapat meningkatkan kualitas layanan berdasarkan

rekomendasi yang diberikan dari hasil penelitian ini.

Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup pada penelitian tugas akhir ini meliputi batasan dan asumsi

yang digunakan dalam penelitian tugas akhir ini..

1.5.1

Batasan

Batasan yang digunakan pada penelitian tugas akhir ini adalah sebagai

berikut.

1.

1.5.2

Penelitian dilakukan di Unit Perpustakaan ITS (Pusat) dan tidak
mempertimbangkan minat baca pengunjung pada Ruang Baca tiap
departemen.

Penelitian yang dilakukan hanya berbentuk rekomendasi perbaikan untuk
peningkatan layanan, bukan untuk mengubah kondisi internal Perpustakaan
ITS.

Penelitian hanya dilakukan pada identifikasi Gap 5 pada Servqual yaitu Gap
antara harapan dan persepi pengunjung.

Asumsi

Asumsi yang digunakan pada penelitian tugas akhir ini adalah sebagai

berikut.

1.

Tidak terjadi perubahan pelayanan pada Perpustakaan ITS selama penelitian
berlangsung.

Populasi yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel adalah jumlah
pengunjung Perpustakaan ITS pada tahun 2019.



3. Responden merupakan mahasiswa ITS yang pernah mengunjungi
Perpustakaan ITS.

1.6  Sistematika Penulisan
Pada subbab ini akan menjelaskan mengenai sistematika penulisan dari
pengerjaan tugas akhir agar pengerjaan dapat dilakukan secara urut dan sistematis.

Sistematika penulisan tugas akhir adalah sebagai berikut.

BAB | PENDAHULUAN

Bab pendahuluan berisi mengenai latar belakang penelitian, rumusan
masalah, tujuan yang ingin dicapai, manfaat bagi objek amatan, ruang lingkup yang
terdiri dari batasan dan asumsi, serta sistematika penulisan.
BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini membahas mengenai landasan teori dalam penelitian tugas akhir
yang berasal dari studi literatur. Teori-teori yang digunakan antara lain
perpustakaan perguruan tinggi, Servqual, Libqual, model Kano, Quality Function
Deployment khususnya penggunaan matrik House of Quality (HOQ), dan integrasi
Servqual dan Kano ke dalam QFD.
BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini menjelaskan tahapan-tahapan yang dilakukan dalam penelitian
tugas akhir. Tahapan tersebut adalah tahap pendahuluan, yahap pengumpulan data,
tahap pengolahan data, tahap analisis dan interpretasi data, dan tahap pengambilan
kesimpulan dan saran. Metodologi penelitian dilakukan agar pengerjaan penelitia
tugas akhir berjalan terarah.
BAB 4 PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Bab ini berisi data-data yang didapatkan dan digunakan dalam penelitian
tugas akhir. Pengumpulan data dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner dan
data sekunder. Data yang telah dikumpulkan selanjutnya dilakukan pengolahan

sesuai dengan metode yang digunakan.



BAB 5 ANALISA DAN INTERPRETASI DATA

Pembahasan hasil pengolahan data akan ditampilkan pada bab ini. Hasil
pengolahan data akan dilakukan analisis dan interpretasi untuk menjadi acuan
dalam melakukan perbaikan.
BAB 6 KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini berisi penarikan kesimpulan terhadap hasil penelitian tugas
akhir yang menjawab tujuan penelitian serta pemberian saran bagi objek amatan

dan penelitian selanjutnya.



(Halaman ini sengaja dikosongkan)
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BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini akan dijelaskan mengenai tinjauan pustaka sebagai dasar teori
peneliti dalam melakukan penelitian. Bab ini terdiri dari penjelasan perpustakaan
perguruan tinggi, definisi jasa dan karakteristiknya, dimensi jasa, Servqual,
Libqual, Quality Function Deployment (QFD), model Kano, integrasi Libqual dan

Kano ke dalam QFD, serta penelitian terdahulu yang terkait dengan kualitas jasa.

2.1  Perpustakaan Perguruan Tinggi

Menurut Undang Undang Nomor 43 Tahun 2007 tentang Perpustakaan,
definisi perpustaakan perguruan tinggi adalah perpustakaan yang merupakan
bagian integral dari kegiatan pendidikan, penelitian dan pengabdian kepada
masyarakat dan berfungsi sebagai pusat sumber belajar untuk mendukung
tercapainya tujuan pendidikan yang berkedudukan di perguruan tinggi.
Perpustakaan perguruan tinggi sebagai pelaksana teknis dengan memberikan
layanan kepada civitas akademika dan masyarakat pemakainya sebagai unsur
penunjang Tri Dharma Perguruan Tinggi yaitu pendidikan dan pengajaran,
penelitian serta pengabdian pada masyarakat (PPID Perpustakaan Nasional
Republik Indonesia, 2007).
2.1.1 Tujuan Perpustakaan Perguruan Tinggi

Menurut Sulistyo Basuki, tujuan adanya perpustakaan perguruan tinggi
yaitu :

1. Untuk memenuhi keperluan informasi masyarakat perguruan tinggi, seperti
staf pengajar dan mahasiswa sering pula mencakup tenaga administrasi
perguruan tinggi.

2. Menyediakan bahan pustaka rujukan (referensi) pada semua tingkat
akademis, artinya mulai mahasiswa tahun pertama hingga mahasiswa
program pasca sarjana dan pengajar.

3. Menyediakan ruang belajar untuk pemakai perpustakaan.

4. Menyediakan jasa peminjaman yang tepat guna bagi berbagai jenis pemakai
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Menyediakan jenis informasi aktif yang tidak terbatas pada lingkungan
perguruan tinggi namun juga lembaga induknya (Basuki, 1991).

Tugas Perpustakaan Perguruan Tinggi

Secara umum, tugas perpustakaan perguruan tinggi adalah sebagai berikut :
Mengikuti perkembangan kurikulum serta perkuliahan dan menyediakan
bahan-bahan yang dibutuhkan untuk pengajaran.

Menyediakan koleksi yang dibutuhkan untuk menyelesaikan tugas-tugas
dalam rangka studinya.

Mengikuti perkembangan mengenai program-program penelitan yang
diselenggarakan di lingkungan perguruan tinggi induknya dan berusaha
menyediakan literatur ilmiah dan bahan lain yang diperlukan bagi para
peneliti.

Memutakhirkan koleksi dengan mengikuti terbitan-terbitan yang baru baik
berupa tercetak maupun tidak tercetak.

Menyediakan fasilitas, yang memungkinkan pemustaka mengakses
perpustakaan lain maupun pangkalan-pangkalan data melalui jaringan lokal
(intranet) maupun global (internet) dalam rangka pemenuhan kebutuhan
informasi yang diperlukan (Perpustakaan Nasional Republik Indonesia,
2015).

Untuk pelaksanaan tugas tersebut, dibutuhkan koordinasi dan komunikasi

yang efektif antara pimpinan perguruan tinggi, pustakawan, pengajar, peneliti, dan

mahasiswa agar semua koleksi dan fasilitas yang dibutuhkan dapat terfasilitasi.

213

Fungsi Perpustakaan Perguruan Tinggi

Perpustakaan Nasional Republik Indonesia menyatakah bahwa fungsi

adanya perguruan tinggi adalah sebagai berikut :

1.

Fungsi Pendidikan

Perpustakaan adalah sumber belajar bagi civitas akademika, oleh karena itu
koleksi yang disediakan harus mendukung pencapaian tujuan pembelajaran,
pengorganisasian bahan pembelajaran setiap program studi, koleksi tentang
strategi belajar mengajar, dan materi pendukung pelaksanaan evaluasi

pembelajaran.
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2.

2.14

Fungsi Informasi

Perpustakaan merupakan sumber informasi yang mudah dijangkau atau
diakses oleh pemustaka.

Fungsi Penelitian

Perpustakaan dapat mempersiapkan bahan — bahan primer dan sekunder
yang paling mutakhir sebagai data melakukan penelitian dan pengkajian
ilmu pengetahuan, teknologi dan seni. Koleksi pendukung penelitian harus
dimiliki karena merupakan tugas pepustakaan perguruan tinggi untuk
menghasilkan karya-karya penelitian yang dapat diaplikasikan bagi
kepentingan pembangunan masyarakat dalam berbagai bidang.

Fungsi Rekreasi

Perpustakaan harus menyediakan koleksi rekreatif untuk membangun dan
mengembangkan kreatifitas, minat dan daya inovasi pemustaka.

Fungsi Publikasi

Perpustakaan dapat membantu civitas akademika dan staf non-akademik
dalam publikasi karya.

Fungsi Deposit

Perpustakaan menjadi pusat deposit untuk seluruh karya dan pengetahuan
yang dihasilkan oleh civitas akademika.

Fungsi Interpretasi

Perpustakaan seharusnya melakukan kajian dan memberikan nilai tambah
terhadap sumber-sumber informasi yang dimiliki untuk membantu
pemustaka dalam memahami secara mendalam informasi yang telah
disediakan (Perpustakaan Nasional Republik Indonesia, 2015).

Standar Nasional Perguruan Tinggi

Perpustakaan perguruan tinggi memerlukan suatu standar yang harus

disepakati bersama agar kualitas tiap perpustakaan di perguruan tinggi tidak

timpang. Maka dari itu, Kepala Perpustakaan Nasional Republik Indonesia

membuat Peraturan Kepala Kepala Perpustakaan Nasional Republik Indonesia

Nomor 13 Tahun 2017 tentang standar nasional perpustakaan perguruang tinggi.

Standar yang dimaksud pada peraturan ini meliputi meliputi standar koleksi, sarana

prasarana, pelayanan, tenaga, penyelenggaraan, pengelolaan perpustakaan
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perguruan tinggi baik negeri maupun swasta yang meliputi universitas, institut,

sekolah tinggi, akademi, dan politeknik (Perpustakaan Nasional Republik
Indonesia, 2017).

1. Koleksi Perpustakaan

Koleksi perpustakaan dapat berbentuk karya tulis, karya cetak, digital
dan/atau karya rekam terdiri atas fiksi dan non fiksi (buku wajib mata kuliah,
bacaan umum, referensi, terbitan berkala, muatan lokal, laporan penelitian,
dan literatur kelabu). Adapun jumlah koleksi harus sesuai dengan peraturan
seperti untuk buku wajib per mata kuliah paling sedikit tiga judul atau judul
buku pengayaan dua kali jumlah buku wajib. Untuk pengembangan koleksi
perpustakaan harus bertambah paling sedikit 3% per tahun dari total judul
koleksi yang ada.

Sarana dan Prasarana Perpustakaan

Sarana perpustakaan harus disesuaikan dengan koleksi dan pelayanan untuk
menjamin berjalannya fungsi perpustakaan dan kenyamanan dengan
memperhatikan pemustaka berkebutuhan khusus Untuk luas gedung
perpustakaan perguruan tinggi paling sedikit 0,5 m? dikali jumlah seluruh
mahasiswa dengan komposisi ruangan 45% area koleksi, 25% area
pemustaka, 10% area kerja, dan sisanya untuk area lain. Sedangkan untuk

peralatan dan perlengkapan lainnya dijelaskan pada tabel 2.1.

Tabel 2. 1 Sarana dan Prasarana Perpustakaan Perguruan Tinggi

No.

Jenis Rasio Deskripsi

1.

Perabot Kerja 1 set/ Dapat menunjang kegiatan memperoleh
pengguna | informasi dan mengelola perpustakaan.
Paling sedikit terdiri atas kursi dan meja
baca pengunjung, kursi dan meja kerja
pustakawan, meja sirkulasi, dan meja

multimedia.

14



Tabel 2. 1 Sarana dan Prasarana Perpustakaan Perguruan Tinggi (lanjutan)

No. Jenis Rasio Deskripsi
2. | Perabot 1 set/ | Dapat menyimpan koleksi perpustakaan
Penyimpanan | perpustakaan | dan peralatan lain untuk pengelolaan
perpustakaan. Paling sedikit terdiri atas
rak buku, rak majalah, rak surat kabar,
lemari/ laci katalog, dan lemari yang
dapat dikunci.
3. | Peralatan 1 set/ | Paling sedikit terdiri atas 1 set komputer
Multimedia perpustakaan | dilengkapi dengan teknologi informasi
dan komunikasi.
4. | Perlengkapan |1 set/ | Minimum terdiri atas buku inventaris,
lain perpustakaan | buku pegangan pengolahan, daftar tajuk

subjek dan peraturan pengatalogan, serta

papan pengumuman.

(Perpustakaan Nasional Republik Indonesia, 2017)

3. Pelayanan Perpustakaan

Perpustakaan melayani pemustaka minimal 54 jam per minggu dengan jenis
pelayanan paling sedikit terdiri dari pelayanan sirkulasi, referensi, dan
literasi informasi.

Tenaga Perpustakaan

Tenaga perpustakaan perguruan inggi terdiri dari kepala perpustakaan,
pustakawan, tenaga teknis perpustakaan, dan tenaga administrasi. Untuk
jumlah rasio tenaga perpustakaan yaitu paling sedikit terdapat satu
pustakawan untuk setiap lima ratus mahasiswa dan paling sedikit satu
tenaga teknis untuk lima ribu mahasiswa.

Penyelenggaraan Perpustakaan

Setiap perguruan tinggi perlu menyelenggarakan perpustakaan perguruan
tinggi dan wajin memberitahukan keberadaanya dengan cara melakukan
pendaftaran ke Perpustakaan Nasional Rl untuk memperoleh nomor pokok

perpustakaan (NPP).
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6. Pengelolaan Perpustakaan
Dalam melakukan pengelolaan, perpustakaan perguruan tinggi perlu
memiliki rencana strategis (renstra) yang memuat: visi, misi, tujuan, dan
kebijakan yang disesuaikan dengan rencana strategis perguruan tinggi

induknya.

2.2 Konsep Jasa

Jasa merupakan seluruh aktifitas ekonomi yang hasilnya tidak berupa
produk fisik atau kontruksi, biasanya dikonsumsi pada saat yang sama dengan
waktu dihasilkan dan memberikan nilai tambah atau pemecahan masalah yang
dihadapi pelanggan. (Lupiyoadi, 2006). Sementara perusahaan jasa adalah mereka
yang memberikan pelayanan bagi pelanggan baik yang berwujud atau tidak, seperti
transportasi, restoran, hiburan, dan pendidikan.
2.2.1 Karakeristik Jasa

Jasa memiliki karakteristik yang berbeda dibandingkan dengan produk.
Terdapat enam karakteristik yaitu tidak dapat dilihat (intangibility), tidak dapat
dipisahkan (inseparability) , mudah rusak (perishability), bervariasi (heteroginity)
kontak kepada pelanggan (customer contact) dan client based relationship.
Penjelasan terkait keenam karakteristik ini adalah sebagai berikut (Lupiyoadi,
2006).

1. Intangibility atau fitur yang tidak tampak
Jasa tidak dapat dilihat, disentuh, dan dirasakan sehingga sulit bagi
pelanggan mengetahui kualitas jasa tanpa membeli atau mencoba dulu jasa
tersebut.

2. Inseparability atau tidak terpisahkan antara produksi dan konsumsi
Umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan oleh
pelanggan. Pengalaman pelanggan saat mendapatkan jasa dari penyedia jasa
sangat berpengaruh terhadap kesuksesan dan kegagalan penawaran jasa.
Interaksi ini akan menciptakan pandangan dan persepsi pelanggan tentang

bagaimana kualitas jasa yang dilaksanakan.
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Perishability atau mudah rusak.

Produksi dan konsumsi yang berjalan secara bersamaan menyebabkan
kapasitas jasa yang tidak digunakan pada suatu waktu tidak dapat digunakan
atau disimpan di waktu mendatang.

Heteroginity atau bervariasi.

Jasa diproduksi oleh manusia yang memiliki perilaku berbeda-beda. Hal ini
menyebabkan variasi dalam kualitas jasa sehingga sulit bagi provider
melakukan standarisasi jasa yang ditawarkan kepada pelanggan.

Client- based relationship.

Salah satu keberhasilan jasa bergantung pada penciptaan dan pemelihaaran
hubungan dengan klien yang erat dan bertahan lama. Kepuasaan pelanggan
terhadap suatu layanan menjadikan pelanggan loyal dan tidak ingin
berpindah ke jasa lain.

Kontak kepada pelanggan. Adanya bisnis jasa ditandai dengan adanya
interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan, baik secara intensif (high
contact) ataupun kontak yang rendah (low contact).

Dimensi Jasa

Secara umum, terdapat lima dimensi untuk mengukur kualiatas jasa yakni :
Tangibles atau bukti fisik adalah kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensi pada pihak eksternal. Adanya sarana dan prasarana
fisik perusahaan dan lingkungan sekitarnya adalah bukti bahwa pemberi
jasa memberikan pelayanan bagi pelanggan. Fasilitas ini dapat berupa
fasilitas fisik, peralatan personil, dan materi konsumsi.

Reliability atau keandalan adalah kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang sesuai secara akurat, tepat waktu dan terpecaya
seperti yang telah dijanjikan.

Responsiveness atau ketanggapan adalah kemampuan perusahaan untuk
membantu dan memberikan pelayanan dengan baik dan cepat kepada
pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas.

Assurance atau jaminan adalah pengetahuan, kesopan santunan, dan

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya
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pelanggan kepada perusahaan. Dimensi ini memiliki beberapa komponen
yaitu komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun.

5. Emphaty adalah memberikan perhatian secara personal kepada pelanggan
untuk upaya mengetahui dan memahami keinginan pelanggan secara
spesifik (Mulyawan, 2016).

2.3 Service Blueprint

Service Blueprint adalah rancangan gambar yang berguna untuk
memberikan arahan terhadap aktivitas pelayanan perusahaan. Secara tidak
langsung, service blueprint mengikat suatu hubungan saling ketergantungan
sebagai proyeksi dalam melakukan tindakan pelayanan (Kusuma, 2018). Sebagai
diagram alur dari semua proses transaksi layanan, diperlukan lima komponen utama
yang harus ada dalam membuat service blueprint yaitu physical evidence, customer
action, on stage contact person, back stage contact person, dan support process
(Fitzsimmons, 2011).

1. Physical evidence: bukti fisik dan pengalaman yang dirasakan pelanggan
ketika mendapat layanan.

2. Customer action: aktivitas pelanggan dalam mendapatkan pelayanan.

3. On stage contact person: kegiatan yang dilakukan oleh petugas depan atau
front liner untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.

4. Backstage contact person: kegiatan yang dilakukan petugas back office
untuk mendukung pekerjaan petugas front liner dalam memenuhi
kebutuhan pelanggan.

5. Support Process: proses pendukung yang dapat membantu memenuhi

kebutuhan pelanggan.

2.4 Servqual

Servqual adalah suatu metode yang dapat mengungkapkan kekuatan dan
kelemahan kualitas layanan dari suatu organisasi atau perusahaan. Metode ini
berguna untuk mengevaluasi kualitas jasa yang dapat dilihat dari gap atau
perbedaan antara layanan yang diharapkan dan layanan yang dirasakan oleh

pelanggan. Parasuraman, pengembang dari metode Servqual, menyatakan terdapat
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lima gap yang dapat menyebabkan kegagalan pada penyampaian jasa yaitu gap
antara ekspektasi pelanggan dan persepsi manajemen, gap antara persepsi
manajemen dan spesifikasi kualitas jasa, gap antara spesifikasi kualitas jasa dan
penyampaian jasa, gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal, serta
gap antara jasa yang diterima dan jasa yang diharapkan oleh konsumen (Wiijaya,
2018).

Komunikasi Kebutuhan Pengalaman
getok tular Pribadi masa lalu
A
v v
i Layanan yang
— diharapkan
Gap 5 ‘L
Layanan yang
dipersepsikan '
= Gap 4| Komunikasi
Gap 1 K(:m ' ¢ »| Eksternal pada
ayanan pelanggan
Gap 3
v
Spesifikasi Kualitas
layanan
h
Gap 2
Y
Persepsi
manajemen atas
pelanggan

Gambar 2. 1 Model Konseptual Servqual (Wiijaya, 2018)

Berdasarkan gambar 2.1, berikut merupakan penjelasan mengenai lima gap
penyebab kegagalan pada penyampaian jasa.

1. Gap antara ekspektasi pelanggan dan persepsi manajemen.
Kesenjangan ini terjadi ketika pihak manajamen tidak dapat memahami
dengan tepat yang diharapkan pelanggan dari layanan tertentu.

2. Gap antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa.
Ketika manajemen telah mengetahui dengan pasti keinginan pelanggan
namun spesifikasi kualitas jasa pada perusahaan tidak tersusun dengan baik.
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3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa.

Pelaksana jasa atau karyawan tidak dapat memenuhi standar yang telah
diberikan akibat kurangnya pelatihan atau terlalu banyak mengemban
pekerjaan. Atau, karyawan dihadapkan pada standar yang bertentangan.

4. Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal.

Harapan pelanggan yang dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat pada
iklan perusahaan atau perwakilan perusahaan tidak sesuai dengan
kenyataan jasa yang dirasakan.

5. Gap antara jasa yang diterima dan jasa yang diharapkan oleh pelanggan.
Kesenjangan terjadi ketika ekspektasi pelanggan berbeda dengan harapan
saat menilai Kinerja layanan. Sebagai pengguna jasa, harapan pelanggan
memegang peran penting sebagai standar perbandingan dalam
mengevaluasi kualitas layanan maupun kepuasan pelanggan. Untuk
menghitung gap antara persepsi dan harapan pelanggan, digunakan
persamaan berikut :

Q = P (Perceived service) — E (Expected Service)
Keterangan :
Q = Kualitas pelayanan
P = Persepsi pelanggan
E = Harapan pelanggan

2.5  Libqual

Metode Libgual adalah adaptasi dari metode Servqual yang dirancang pada
tahun 1999 oleh pakar bidang ilmu perpustakaan yaitu Association of Research
Libraries (ARL) dan bekerja sama dengan Texas A&M University. Metode ini
digunakan untuk mengumpulkan, memahami, dan Dbertindak atas pendapat
pengguna perpustakaan mengenai kualitas pelayanan secara sistematis. Pengukuran
kualitas layanan dilakukan berdasarkan persepsi dan harapan pemustaka seperti
pada metode Servqual (Hidayat, Firman, & Thabrani, 2018). Inti dari program
Libqual adalah survei berbasis pemustaka dalam penilaian dan peningkatan layanan
perpustakaan. Metode Libqual dapat memberikan kesempatan bagi pemustaka
untuk memberitahu layanan perpustakaan yang perlu dilakukan perbaikan,
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sehingga perpustakaan dapat menanggapi dan mengelola harapan pemustaka
(Fatmawati, 2012).

Dimensi kualitas layanan yang digunakan dalam metode Libqual ada empat

yaitu service affect (SA), library as place LP), personal control (PC), dan

information access (IA). Setiap dimensi memiliki indikator masing-masing
(Fatmawati, 2012).

1. Kemampuan dan Sikap Pustakawan dalam Melayani Pemustaka (Service
Affect - SA)

Kemampuan, sikap, dan mentalitas pustakawan dalam melayani pemustaka

sehingga dapat menjadi perantara antara perpustakaan dengan pemustaka.

a.

Empati/ Kepedulian (Emphaty): memberikan perhatian secara pribadi
kepada pemustaka dan memahami kebutuhannya.

Ketanggapan (Responsiveness): kemauan pustakawan untuk membantu
dan memberikan layanan dengan tanggap dan cepat (responsif) kepada
pemustaka.

Jaminan/ Kepastian (Assurance): mencakup keamanan, kesopanan, dan
keramahan, serta sifat dapat dipercaya yang dimiliki pustakawan pada
saat melayani pemustaka.

Keandalan (Reliability): kemampuan untuk memberikan layanan
perpustakaan secara akurat, tepat waktu, konsisten, segera, dan

terpercaya kepada pemustaka.

2. Fasilitas dan Suasana Ruang Perpustakaan (Library as Place — LP)

Kemampuan perpustakaan dalam memenuhi harapan pemustaka yang

berupa fasilitas fisik di perpustakaan.

a. Berwujud/ Bukti Fisik (tangibles): fasilitas fisik dan perlengkapan di

perpustakaan seperti gedung yang bagus, fasilitas sarana penelusuran
(OPAC), serana komunikasi, tempat parkir, sarana ibadah, peralatan
komputer, jurnal ilmiah yang tersedia, e-journals, serta penampilan dari
pustakawan.

Ruang yang Bermanfaat (Utilarian Space): adanya ruangan di
perpustakaan yang dapat dimanfaatkan bagi pemustaka.
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2.6

Berbagai Makna yang Nyata (Symbol): fasilitas fisik dan peralatan yang
disediakan oleh perpustakaan.
Tempat Belajar yang Nyaman (Refuge): penyediaan ruang belajar yang

merangsang kreativitas dan imajinasi, serta tempat yang kondusif.

3. Petunjuk dan Sarana Akses (Personal Control — PC)

Suatu konsep yang berfungsi agar pemustaka dapat melakukan sendiri apa

yang diinginkan dalam mencari informasi tanpa bantuan pustakawan.

a.

Kemudahan Akses (Ease of Navigation): kemudahan bagi pemustaka
untuk melakukan sendiri apa yang diinginkan tanpa bantuan
pustakawan.

Kenyamanan Individu Pemustaka (Convenience): kenyamanan waktu
yang dibutuhkan dalam mendapatkan informasi dan tidak hambatan
dalam mengakses informasi yang dibutuhkan.

Peralatan yang Modern (Modern Equipment): fasilitas pemustaka yang
muktahir dan sesuai kebutuhan.

Keperayaan Diri (Self Reliance): pemustaka merasa yakin dapat
menggunakan sarana akses dengan berbagai petunjuk penelusuran yang
disediakan perpustakaan.

4. Akses Informasi (Access Informatio — Al)

Dimensi ini berkaitan dengan ketersediaan dan cakupan bahan pustaka yang

dimiliki oleh perpustakaan, bimbingan pustakawan, serta tingkat kecepatan

waktu akses informasi di perpustakaan.

a. Isi/ Ruang Lingkup (Content/ Scope): ketersediaan koleksi yang
memadai serta tersedianya bimbingan pemustaka untuk menelusuri
informasi di perpustakaan.

b. Kecepatan Waktu Akses (Timeliness): kemudahan akses untuk
menemukan informasi yang relevan dan akurat.

Model Kano

Pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa memiliki pengaruh yang

berbeda-beda terhadap kepuasan pelanggan. Untuk merencanakan sebuah

pelayanan yang baik, maka harus mengkategorikan kebutuhan pelanggan. Salah
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satu metode yang dapat menjelaskan hal ini adalah model Kano yang

dikembangkan oleh Noriaki Kano (Ramaswary, 1996).

| Customer satisfaction ‘

Very satisfied

A

Attractive

One-dimensional
~

> Indifferent

Not at all . {> Fully ‘ Degree of achievement
=P Must-be

Beverse

Very dissatisfied

Gambar 2. 2 Kebutuhan Pelanggan dalam Model Kano (Hogstrom, et all, 2010)

Pada model Kano, kebutuhan pelanggan dapat dibedakan menjadi beberapa
kategori yaitu :

1. Kategori must be
Kebutuhan pelanggan yang berada pada kategori ini harus terpenuhi karena
merupakan ekspektasi dasar pelanggan terhadap pelayanan yang akan
diterima. Pelanggan tidak akan tertarik dengan layanan yang diberikan
apabila kebutuhan pada kategori ini tidak terpenuhi. Namun, pemenuhan
kebutuhan ini tidak akan menaikkan kepuasan mereka.

2. Kategori one-dimensional
Pada kategori ini, fungsional produk berbanding lurus dengan kepuasan
pelanggan artinya semakin baik pelayanan yang diberikan, maka pelanggan
akan semakin puas.

3. Kategori attractive
Pelanggan biasanya tidak memiliki kesadaran akan kebutuhan ini dan

diungkapkan secara tidak langsung. Apabila kebutuhan pada kategori ini
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terpenuhi maka membuat peningkatan besar terhadap pelayanan. Namun
apabila pelayanan tidak ada, pelanggan tidak akan kecewa.

Kategori indifferent

Kebutuhan-kebutuhan yang ada pada kategori ini tidak memberikan
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kategori reverse

Kategori yang menyatakan keterbalikan, apabila pelayanan yang diberikan
baik maka kepuasan pelanggan menurun.

Kategori questionables

Adanya kategori ini menujukkan kebingunan responden saat pengisian
kuesioner karena responden menjawab suka dan tidak suka secara
bersamaan terhadap suatu penyataan yang diberikan.

Tahap awal yang dilakukan untuk melakukan analisis menggunakan metode

Kano yaitu membuat kuesioner yang mengombinasikan pertanyaan fungsional dan

disfungsional pada setiap kebutuhan yang ditanyakan. Dari hasil kuisoner, modus

atau nilai yang paling sering muncul akan digunakan sebagai penentu penempatan

kebutuhan pelanggan pada kategori- kategori Kano (Lukman & Wulandari, 2018).

Berikut merupakan tabel klasifikasi kebutuhan terhadap enam kategori Kano.

Tabel 2. 2 Tabel Evaluasi Kano

Disfungsional
1. 2. 3. 4, 5.
Kebutuhan Konsumen L
Suka | Mengharapkan | Netral | Toleransi | Tidak
suka
1. Suka Q A A A o)
E 2. Mengharapkan R I I I M
3 | 3. Netral R | | | M
=4
T 4. Toleransi R I I I M
5. Tidak suka R R R R Q

Sumber : (Lukman & Wulandari, 2018)
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Dari tabel 2.1, tiap kebutuhan pelanggan akan dikategorikan termasuk ke
dalam kebutuhan M (must be), O (one dimensional), A (attractive), | (indifferent),
R (reverse), atau Q (questionable). Dengan mengkategorikan kebutuhan ke dalam
kategori Kano maka akan didapatkan keuntungan sebagai berikut: (Kano, Seraku,
& Takashi, 1984) dalam (Thahir, Rohayati, & Hadining, 2015)

1. Dapat mengidentifikasi kebutuhan dari produk atau jasa yang memiliki
pengaruh paling besar terhadap kepuasan pelanggan.

2. Mengetahui prioritas pengembangan produk atau jasa, sebaiknya alokasi
sumber daya dilakukan untuk produk atau jasa berkategori one-dimensional
atau attractive dibandingkan dengan produk atau jasa berkategori must be.

3. Model Kano menyediakan panduan dalam situasi trade off, dimana bila
terdapat dua atribut produk atau jasa yang tidak dapat dilaksanakan secara
bersamaan sehubungan alas an teknis atau keuangan, maka atribut yang
memiliki penagruh lebih besar terhadap kepuasan pelanggan yang dipilih.

4. Model Kano dapat menciptakan perbedaan atau diferensiasi terhadap
kompetitor dengan cara menganalisa atribut attractive. Atribut dalam

kategori ini yang menjadi kunci dalam memenangkan persaingan.

2.7  Quality Function Deployment (QFD)

Quality Function Deployment (QFD) merupakan konsep yang pertama kali
digunakan oleh perusahaan Mitshubisi Kobe Shipyard di Jepang pada tahap
pengembangan produk baru. Istilah ini muncul dari gagasan bahwa mutu berarti
menghasilkan kepuasan pelanggan dan tugas pengembangan mutu Yyaitu
menciptakan atau menyebarkan fungsi produk untuk menciptakan produk
berkualitas. Konsep QFD dikembangkan untuk menjamin bahwa produk yang
diproduksi benar — benar sesuai dengan kebutuhan pelanggan. QFD memungkinkan
organisasi memprioritaskan kebutuhan pelanggan, menemukan tanggapan inovatif
terhadap kebutuhan tersebut, hingga memperbaiki proses hingga tercapai
efektivitas maksimum. QFD juga merupakan praktik menuju perbaikan proses yang
dapat membantu organisasi mencapai harapan pelanggan. Sehingga, QFD dapat
didefinisikan sebagai proses perencanaan sistematis yang dikembangkan untuk
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membantu tim proyek menyusun semua elemen untuk mendefinisikan, mendesain,
dan menghasilkan produk atau jasa yang dapat memenuhi kebutuhan pelanggan.

Fungsi utama QFD adalah melibatkan pelanggan dalam proses
pengembangan produk sedini mungkin. Filosofi yang melandasi hal ini adalah
bahwa pelanggan tidak akan puas terhdap barang atau jasa yang sempurna apabila
mereka memang tidak membutuhkan atau menginginkannya (Wiijaya, 2018).

Alat yang digunakan untuk struktur QFD adalah matrik berbentuk rumah
atau yang biasa dikenal dengan House of Quality (HOQ). Berikut merupakan matrik
house of quality (Wiijaya, 2018).

Bagian E

Korelasi respon teknis

Bagian C

Karakteristik teknis

Bagian A Bagian D Bagian B
Kebutuhan dan Hubungan (pengaruh) karakter- Matrik perencanaan
keinginan kon- istik teknis terhadap kebutuhan (survel pasar & ren-

sumen konsumen cana stategis)
Bagian F

Matrik teknis (prioritas kara-
kteristik teknis, perbandingan

dengan pesaing target)

Gambar 2. 3 Model House of Quality (Wiijaya, 2018)

House of Quality memiliki enam komponen utama. Berikut merupakan
penjelasan dari tiap komponen dalam HOQ.
1. Bagian A (what) merupakan kebutuhan pelanggan atau voice of customer
yang didapatkan dari penelitian langsung kepada pelanggan.
2. Pada bagian B (competitive assessment) terdapat tiga jenis informasi yaitu
bobot kepentingan kebutuhan pelanggan, tingkat kepuasan pelanggan
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2.8

terhadap produk atau jasa, dan tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk
atau jasa sejenis dari perusahaan pesaing.

Bagian C (how) terdiri dari beberapa persyaratan teknis atau respon teknis
terhadap produk atau jasa yang akan dikembangkan. Data ini didapatkan
berdasarkan informasi kebutuhan dan keinginan konsumen. Secara
sederhana, dapat dikatakan bahwa matrik ini merupakan jawaban yang
diberikan perusahaan dalam matrik what (bagian A).

Bagian D (correlation Matrix) merupakan penelitian manajemen terhadap
hubungan atau korelasi antara elemen-elemen yang terdapat pada bagian
respon teknis (bagian C) dan kebutuhan konsumen (bagian A) yang
dipengaruhinya. Korelasi ini digambarkan dengan simbol kuat, sedang, dan
lemah.

Bagian E (correlation roof matrix) menujukkan korelasi antara respon
teknis yang satu dengan lainnya yang berada di bagian C. Kolerasi ini
dibedakan menjadi positif dan negative. Korelasi positif artinya respon
teknis yang ada saling mendukung dalam kepuasan pelanggan. Bila kolerasi
negatif maka antar respon teknis saling bertentangan sehingga perlu
dicermati dalam mengimplementasikannya karena ketika menaikan satu
kualitas layanan tetapi dapat menimbulkan kualitas layanan yang lain.
Bagian F (customer requirement priorities) adalah prioritas yang diberikan
konsumen terhadap kebutuhannya. Matrik ini terdiri dari tiga jenis
informasi yaitu urutan tingkat kepentingan dari respon teknis, informasi
untuk membandingkan kinerja produk atau jasa yang dihasilkan dengan
kinerja produk atau jasa pesaing, dan target kinerja dari respon teknis

produk atau jasa yang akan dikembangkan.

Integrasi Libqual dan Kano ke dalam QFD

Pada Libqual, penyedia jasa dapat mengetahui nilai kepuasan pemustaka

terhadap setiap aspek jasa yang diberikan, semakin baik kinerja layanan

perpustakaan maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pemustaka. Namun, pada

metode Kano memberi pengetahuan bahwa tidak semua kebutuhan adalah sama dan

linier, sehingga dalam melakukan perbaikan juga harus melihat kategori dan tingkat
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kepuasan berdasarkan faktor-faktor kepuasan pelanggan. Sehingga integrasi
Libqual dan Kano dapat menghilangkan asumsi tersebut. Penggunaan QFD untuk
mengukur kualitas layanan dapat dilakukan dengan mengintegrasikan Libqual dan
Kano ke dalam matrik House of Quality (HOQ). Kegunaan QFD bertindak sebagai
proses perencanaan untuk menerjemahkan kebutuhan pelanggan dan memberi
petunjuk bagi persyaratan organisasi. Berikut merupakan langkah-langkah integrasi
Libgual dan Kano ke dalam QFD (Wiijaya, 2018).

Libqual Eano

v v l

Melakukan pengumpulan Mensumpulkan data

data tentang ekspeltazi dan A EIEUImpUIK ; Identifikazi mengrunakan
= mengenal tingkat N S =S

persepsi responden = = kategori vang ada pada

. kepentingan fakdor-faktor 3
mengenal perpustakaan P o= ) konzep Kano
tersebut vang berpengaruh -

vlr L4
. ; Menentukan mlai vang akan
1 ot b = yelis
ené’}“ﬁjf“f;i ieiuaan diberikan dari hasil
pemus Li_bgusl oHEEp pengkategorian tersebut

¥

Mengukur kembali tinglkat
kepentimgan mstrumen -
instrumen (adfusted
imporiance) vang didapat
pada integrasi antara model
Libqual dan Kano

h i

Mengintegrasikan kedua
konsep tersebut pada
Quality Function

Deplayment (QFD)

Gambar 2. 4 Integrasi Konsep Libqual, Kano, dan QFD (Wiijaya, 2018)
Berdasarkan susunan dari integrasi Libqual dan Kano ke dalam QFD, maka

didapatkan struktur HOQ yang telah disesuaikan. Berikut struktur HOQ dengan

pendekatan integrasi Libqual dan Kano.
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Gambar 2. 5 Struktur HOQ dengan Pendekatan Integrasi (Tan & Pawitra, 2001)

Integrasi antara Libqual dan Kano pada HOQ dilakukan dengan
memasukkan nilai kepuasan yang didapatkan pada Libqual dan mengkalikan
konstanta sesuai dengan kategori Kano dimana empat untuk kategori attractive, dua
untuk one-dimensional, dan satu untuk must-be. Konstanta berguna untuk

meningkatkan bobot customer needs dalam nilai kepuasan.

2.9  Penelitian Terdahulu

Manajemen jasa khususnya pada kualitas jasa menjadi topik utama dalam
pembahasan penelitian tugas akhir ini. Topik ini telah banyak dibahas dengan
beragam metode dan objek untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap
layanan yang diberikan penyedia jasa. Adanya penelitian terdahulu digunakan

sebagai wawasan dan perbandingan terhadap penelitian yang dilakukan.
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Tabel 2. 3 Penelitian Terdahulu

No. Peneliti Tahun Judul Penelitian Metode
1. |Hafid Dwi 2016 Peningkatan Kualitas Layanan Perpustakaan Nasional | Library Quality (LibQual), Importance
Nurjanah Bung Karno Kota Blitar Menggunakan Metode Library | Performance Analysis (IPA), dan Indeks
Quality Kepuasan Pemustaka (IKP)
2. | Eka Novalia| 2016 Perbaikan Proses Pelayanan Pembelian Tiket Online | Electronic Service Quality (E-S-Qual),
Firdayanti Melalui Situr Resmi Maskapai Penerbangan Garuda | Analytical Hierarchy Process (AHP), House
Indonesia dengan Integrasi Electronic Service Quality | of Quality (HOQ)
(E-S-Qual) dan House of Quality (HOQ)
3. | M.Fadhillah 2016 Pengaruh Education Service Quality Terhadap Kepuasan | Education Service Quality, Importance
Aryanto dan Loyalitas Pelanggan Canadian English Course Performance Analysis (IPA), Customer
Satisfaction Index, Multiple Regression, dan
Simple Regression
4. | Muhammad 2015 Integrasi Servgual dan Kano Model Untuk Meningkatkan | Servqual, Model Kano, Root Cause Analysis
Redy Yahya Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta (Studi Kasus : Dinas | (RCA), dan Quality Function Deployment
Kependudukan dan Pencatatan Sipil, Ponorogo) (QFD)
5. | Avega 2015 Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Pada Jurusan | Servqual dan Quality Function Deployment
Wihardias Manajemen Bisnis dengan Metode Servqual dan QFD (QFD)
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Penelitian yang dilakukan Hafid Dwi Nurjanah membahas mengenai
pengukuran kualitas pelayanan di Perpustakaan Nasional Bung Karno untuk
melakukan perbaikan berkelanjutan. Penelitian dilakukan karena adanya keluhan
dari pengunjung seperti kurangnya jumlah koleksi, tidak adanya toilet di dalam
perpustakaan, dan area parkir yang kurang luas. Berdasarkan pengolahan IKP,
menunjukkan hasil 83% yang berarti pemustaka telah puas terhadap keseluruhan
layanan yang diberikan perpustakaan. Metode Libqual digunakan untuk
mengetahui selisih nilai antara persepsi dan harapan pemustaka terhadap layanan
yang diberikan dengan variabel pengukuran yaitu acces to information, affect of
services, personal control, dan library as place. Penelitian ini juga menggunakan
metode IPA untuk menentukan layanan yang harus dilakukan perbaikan atau berada
pada kuadran | di diagram IPA. Hasil dari penelitian adalah rekomendasi perbaikan
terhadap relevansi koleksi dengan kebutuhan pemustaka serta rekomendasi
blueprint (Nurjanah, 2016).

Penelitian kedua yaitu perbaikan proses layanan pada pembelian tiket online
maskapai penerbangan Garuda. Masalah yang terjadi yaitu penjualan tiket online
dari agen selalu lebih besar daripada penjualan perusahaan. Padahal media e-
commerce melalui website (www.garuda-indonesia.com) sangat menguntungkan
apabila dikelola dengan baik. Maka tujuan penelitian ini yaitu membuat alat ukur
guna menilai performansi pelayanan penjualan tiket online, kemudian melakukan
penilaan untuk mengetahui pelayanan yang membutuhkan perbaikan, dan
memberikan rekomendasi dari hasil penyusunan House of Quality (HOQ). Untuk
mencapai tujuan tersebut, digunakan metode integrasi electronic service quality
untuk menilai kinerja dari website. AHP juga digunakan untuk mengukur tingkat
kepentingan pelayanan dan HOQ. Hasil penelitian ini berupa road map berdasarkan
skala prioritas dari tingkat kemudahan pengaplikasian respon teknis (Firdayanti,
2016).

Penelitian selanjutnya membahas mengenai penggunaan education service
quality yang merupakan modifikasi model service quality dalam bidang pendidikan
pada objek Candian English Course (CEC). Penelitian dilakukan untuk mengetahui
karakteristik murid CEC, kemudian mengidentifikasi keseluruhan layanan yang

diberikan, lalu menganalisis komponen layanan yang paling diprioritaskan untuk

31


http://www.garuda-indonesia.com/

dibenahi, dilanjutkan dengan pengukuran indeks kepuasan CEC, dan mengetahui
pengaruh education service quality terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
CEC. Metode analisis yang digunakan yaitu statistik deskriptif, flower of service
dan time dimension of augmented product map, lalu importance performance
analysis, customer satisfaction index dan analisis regresi berganda dan sederhana.
Hasil penelitian, pada augmented service terdapat beberapa fasilitas yang
diprioritaskan untuk diperbaiki seperti personel keamana CEC dan fasilitas lahan
parkir. Indeks kepuasan pelanggan CEC sebesar 80%, yang termasuk pada kategori
baik. Selanjutnya dari 3 komponen education service quality, requisite dan
functional diketahui memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, berbeda dengan acceptable yang hanya memiliki pengaruh
positif namun tidak begitu signifikan. Selanjutnya melalui analisis regresi diketahui
adanya pengaruh positif dan signifikan oleh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan (Aryanto, 2016).

Pada penelitian keempat berisi integrasi Servqual dan model Kano untuk
meningkatkan kualitas pelayanan pembuatan akta pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Ponorogo. Penelitian ini dilakukan berdasarkan data komplain
yang diterima bagian Humas Ponorogo yang mengindikasikan adanya kekurangan
pada pelayanan yang diberikan. Servqual dan model Kano digunakan untuk
mengetahui atribut layanan yang kritis dan perlu direspon oleh Dinas Dukcapil
Ponorogo. Setelah itu dilakukan pencarian akar permasalahan dengan
menggunakan Root Cause Analysis. Berdasarkan atribut pelayanan yang Kkritis
dilakukan pembangunan kualitas menggunakan metode Quality Function
Deployment (QFD). Berdasarkan hasil QFD, terdapat empat skenario perbaikan
yang dapat dilakukan yaitu pelayanan eksisting yang dilakukan di Dinas, pelayanan
perbaikan di Dinas, pelayanan di UPTD, dan pelayanan di UPTD dan Dinas
(Yahya, 2015).

Belum diketahuinya sejauh mana kualitas pelayanan diberikan mampu
memenuhi harapan mahasiswa menjadi latar belakang adanya penelitian analisis
kualitas pelayanan jasa pada jurusan Manajemen Bisnis ITS dengan metode
Servqual dan QFD. Metode Servqual digunakan untuk menganalisis kesenjangan

antara persepsi dan harapan yang menggambarkan kualitas pelayanan. Sementara
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diagram IPA dipergunakan untuk mengetahui tingkatan kepuasan mahasiswa. Hasil
dari Servqual dan diagram IPA menjadi input untuk mendapatkan respon teknis
yang sesuai dengan kebutuhan pada QFD. Terdapat lima atribut yang diprioritaskan
yaitu bandwith internet, ruang ibadah, toilet, fasilitas magang, dan kemudahan
dosen dihubungi. Lalu, diperoleh 31 respon teknis sebagai rekomendasi dalam
upaya peningkatan kualitas pelayanan (Wihardias, 2015).
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BAB 3
METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini akan dijelaskan mengenai metodologi yang meliputi tahapan

atau urutan langkah yang harus dilakukan dalam pengerjaan penelitian tugas akhir.

Berikut adalah diagram alir dalam pelaksanaan penelitian ini.

!

Studi Literatur :
- Perpustakaan Perguruaan Tinggi
- Definizi jasa dan karaktenstilmya
- Dimensi jasa
- Model Servqual
- Model Libqual
- Metode Kano
- Quality Function Deployment (QFD)
- Inteprasi Servqual dan Kano dalam QFD
- Penelitian terdahulu

Studi Lapangan -

- Observasi Perpustakaan ITS

- Wawancara dengan Kepala UPT
Perpustakaan ITS

- Wawancara dengan Koordinator Jaza
Layanan Pemustaka

- Wawancara dengan Bapian Pengolahan
Data Pustakawan

Pengunjung

Pengumpulan Eebutuhan

™ Perancangan Kuesioner

v

Uji Keculupan Diata wntul:
Menentokan Jumlah Sampel

v

Penyebaran Kuesioner

R ‘# -

Uji Statistik

|L'ji Validitas Menggunalkan SPES |

Tidak )
Data Valid?

SPSS

Uji Reabilitas Menggunakan

Tidak

Data Reliabel?

Gambar 3. 1 Flowchart Penelitian
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Identifikasi Persepsi dan Harapan pada Libgual

v

Identifikasi Kategon pada Kano

¥

Penyusunan matnk Howse of Quality

Tahap Pengolahan Data

Matrik What : Kebutuhan pengunjung dengan nilai kepuasan
negatif (weakness) dan berkategon kano A,Q, atau M

¥

Adjusted Importance - Wilai kepuazan x Bobot Kano

v

Menentukan Respon Telmis

¥

Menentukan hubungan antara customer nesds dengan respon
tekmis

¥

Menentukan persen kepentingan dari respon tekmis

_________________________________________________ ¢ e e ——— e

R - i Tite dart Tanil T bt Tahap Analiza dan
Analiza dan Intrepretasi Data dari Hasil Likqual, Kano, dan QFD, Interpretasi Data
Tahap Kesimpulan dan
Kesimpulan dan Saran Saran

Gambar 3.1 Flowchart Penelitian (lanjutan)
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3.1  Tahap Pendahuluan

Penelitian dimulai dengan pendahuluan yang terdiri dari studi literatur dan
studi lapangan. Studi literatur digunakan sebagai sumber pustaka dalam penguatan
landasan teori dan metode yang digunakan. Literatur yang ditinjau yaitu
perpustakaan perguruan tinggi, konsep jasa, Servqual, Libqual, model Kano,
metode Quality Function Deployment (QFD), serta integrasi Libqual dan Kano ke
dalam QFD. Sedangkan, studi lapangan dilakukan untuk mengetahui kondisi
terkini dari objek amatan. Studi lapangan dilakukan dengan cara observasi ke

Perpustakaan ITS dan wawancara terhadap manajemen penyedia jasa.

3.2  Tahap Pengumpulan Data

Tahap kedua yang dilakukan adalah pengumpulan data. Pada tahap ini,
pengumpulan data yang diperlukan adalah kebutuhan pengunjung terhadap layanan
Perpustakaan ITS dan data kuesioner pengunjung.
3.2.1 Pengumpulan Kebutuhan Pengunjung

Tahap ini dilakukan identifikasi kebutuhan pengunjung yang dapat
mempengaruhi kualitas pelayanan Perpustakaan ITS sesuai dengan voice of
customer (VOC). Identifikasi ini akan dibagi menjadi empat dimensi yaitu service
affect, library as place, personal control, dan information access .
3.2.2 Perancangan Kuesioner

Pembuatan kuesioner disusun berdasarkan kebutuhan pengunjung yang
telah dikumpulkan. Terdapat dua kuesioner yang dibuat yaitu kuesioner Libqual
dan Kano. Pada kuesioner Libqual berisi nilai persepsi, nilai harapan, dan nilai
kepentingan pada setiap kebutuhan pengunjung. Untuk Kuesioner Kano berisi
penilaian fungsional dan disfungsional tiap kebutuhan yang dirasakan oleh
responden.
3.2.3 Uji Kecukupan

Untuk mengetahui apakah kuesioner yang disebar telah mewakili jumlah
populasi yang ada, maka uji kecukupan data perlu dilakukan. Salah satu rumus yang

dapat menentukan besaran sampel adalah rumus Slovin (Priyono, 2016).

N

n= 1+ Ne?

37



Keterangan :

n = besaran sampel

N = besaran populasi

e = nilai kritis (batas Kketelitian) yang diinginkan (persen kelonggaran

ketidaktelitian karena kesalahan penarikan sampel)

Data populasi yang digunakan adalah pengunjung Perpustakaan ITS pada
tahun 2019.
Tabel 3. 1 Jumlah Pengunjung Perpustakaan ITS Tahun 2019

No. Bulan Jumlah Pengunjung (orang)
1 Januari 1.704
2 Februari 5.150
3 Maret 3.399
4 April 3.402
5 Mei 2.886
6 Juni 459
7 Juli 3.561
8 Agustus 3.791
9 September 6.312
10 Oktober 4918
11 November 3.683
12 Desember 1.752

Total Pengunjung 41.017

3.2.4 Penyebaran Kuesioner

Target responden dari kuesioner ini adalah mahasiswa ITS yang pernah
mengunjungi Perpustakaan ITS kurang dari setahun lalu. Setiap responden akan
menjawab dua kuesioner yaitu kuesioner Libqual dan kuesioner Kano. Kuesioner
Libqual bertujuan mengetahui kesengajangan antara persepsi dan harapan

pengunjung dan kuesioner Kano bertujuan mengidentifikasi kategori terhadap
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kebutuhan pengunjung untuk layanan yang diberikan. Penyebaran kuisoner
dilakukan online melalui google form kepada target responden.

3.3  Tahap Pengolahan Data

Data-data yang telah terkumpul pada tahap sebelumnya, selanjutnya
dilakukan pengolahan data. Data yang diolah merupakan hasil dari kuesioner yang
telah disebarkan kepada pengunjung.
3.3.1 Uji Statistik

Pengujian data statistik dilakukan terlebih dahulu untuk mengetahui apakah
data yang telah dikumpulkan telah memenuhi syarat validitas dan reliabilitas.
3.3.1.1 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui ketepatam dan kecermatan suatu
alat ukur dalam melakukan fungsinya. Salah satu cara untuk menguji validitas
adalah korelasi item-total, yaitu mengkorelasikan skor — skor suatu item kuesioner
dengan totalnya. Software SPSS dapat digunakan untuk mempermudah perhitungan
pada uji validitas. Berikut merupakan langkah-langkah pengujian validitas
menggunakan software SPSS (Juliandi, Irfan, Manurung, & Satriawan, 2016).

1. Buka halaman Variable View, ketikkan nama setiap customer needs di

kolom Name dan ketikkan label setiap customer needs di kolom Label.
2. Bukahalaman Data View, masukkan seluruh skor untuk setiap customer
needs dan skor totalnya.

3. Klik menu Analyze > Correlate > Bivariat.

4. Pindahkan nama tiap customer needs ke kolom Variables.

5. Pilih Pearson; Two Tailed; Flag significant correlation

6. Halaman output pengolahan data akan terlihat.
3.3.1.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah uji yang dilakukan untuk mengetahui hasil dari suatu
pengukuran dapat dipercaya.. Data yang valid menjadi input untuk uji reliabilitas.
Berikut merupakan langkah-langkah uji reliabilitas pada software SPSS.

1. Klik seluruh customer needs yang valid pada Data View ke kolom Items.

2. Pilih Model: Alpha.

3. Klik menu Analyze > Scale > Reliability Analysis.
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4. KIik OK dan halaman output akan terlihat.

Jika nilai koefisien reliabilitas (Cronbach’s Alpha) > 0,6 maka customer
needs memiliki reliabilitas yang baik atau customer needs tersebut dapat dipercaya
(Juliandi, et al, 2016).

3.3.2 Identifikasi Persepsi dan Harapan pada Libqual

Identifikasi metode Libqual dilakukan dengan mengolah data hasil
kuesioner antara persepsi dan harapan pengunjung pada setiap kebutuhan.
Kesenjangan pada tiap kebutuhan pengunjung dapat diklasifikasikan sebagai
weakness apabila bernilai minus dan strength apabila bernilai positif.

3.3.3 Identifikasi Kategori pada Kano

Identifikasi kebutuhan pengunjung menggunakan metode Kano berguna
untuk mengkategorikan kebutuhan pengunjung menjadi beberapa kategori yaitu
must-be needs, one dimensional needs, attractive needs questionable, indifferent,
dan reverse. Data ini diperoleh dari penyebaran kuesioner Kano terhadap masing-
masing kebutuhan pengunjung.

3.3.4 Penyusunan House of Quality (HOQ)

Masukan dari penyusunan HOQ berasal dari integrasi metode Libqual dan
Kano. Penyusunan ini dilakukan untuk mengetahui respon teknis apa yang sesuai
untuk memenuhi kebutuhan pengunjung. Kemudian akan diketahui respon teknis

yang menjadi prioritas untuk meningkatkan layanan pada Perpustkaan ITS.

3.4  Tahap Analisa dan Interpretasi Data

Tahap Analisa dan interprestasi data adalah tahapan hasil dari pengolahan
data yang telah dilakukan. Hasil dari pengolahan data akan menjelaskan bagaimana
kepuasan pengunjung terhadap layanan yang diberikan, kebutuhan apa saja yang
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengunjung, serta pemberian rekomendasi
perbaikan terhadap layanan Perpustakaan ITS.

40



3.5  Tahap Kesimpulan dan Saran

Tahap kesimpulan dan saran merupakan tahap terakhir dari penelitian tugas
akhir ini. Kesimpulan didapatkan dari hasil analisa dan interpretasi data serta harus
menjawab semua tujuan dari penelitian tugas akhir ini. Saran yang diberikan untuk

Perpustakaan ITS dan penelitian tugas akhir ini apabila terdapat kekurangan.
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BAB 4
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Pada bab ini akan dilakukan pengumpulan data yang didapatkan dari kuesioner
yang disebarkan dan hasil wawancara terhadap objek amatan. Selanjutnya
dilakukan pengolahan data dari data terkumpul menggunakan metode-metode yang
telah dijelaskan di bab sebelumnya.

4.1  Gambaran Umum Objek Amatan

4.1.1 Profil Perpustakaan ITS

Perpustakaan ITS bermula dari Perpustakaan Yayasan Perguruan Tinggi
Teknik 10 November (YPPT), yang didirikan pada tahun 1959 dan berlokasi di JI.
Embon Ploso 12 Surabaya. Pada saat itu, koleksi perpustakaan didapatkan dari
sumbangan penasehat YPPT atas nama Prof. A. G. Pringgodigdo, seorang professor
wanita asal Amerika Serikat, United State Operation Mission (USOM) dan dari PT
Shell.

Perpustakaan ITS mulai diresmikan pada tahun 1960 bersamaan dengan
peresmian ITS menjadi Perguruan Tinggi Negeri. Pada tahun 1966 Perpustakaan
ITS pindah ke Jalan Baliwerti 119-121 Surabaya dengan luas Gedung 220 m? dan
jumlah pegawai 8 orang. Lalu, berpindah lokasi lagi ke kampus ITS Sukolilo pada
tahun 1982 hingga sekarang. Pada bulan Maret tahun 1995, Perpustakaan ITS
menempati gedung seluas 7.500 m? yang terdiri dari lima lantai. Dengan berlakunya
P.P No. 5 tahun 1980 yang kemudia dikembangkan dengan adanya SK Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan No. 0144/1983, Perpustakaan ITS menjadi Uni
Pelaksana Teknis (UPT). UPT Perpustakaan ITS terus berkembang seiring
bertambahnya aktivitas ITS dengan menambahkan jumlah sarana dan prasarananya,
luas gedung dan jumlah koleksinya, serta struktur organisasi pun semakin baik
(Perpustakaan ITS, 2019).

Dalam menjalankan proses bisnisnya, Perpustakaan ITS mengacu pada visi,
misi, dan motto yang telah ditetapkan. Berikut merupakan visi, misi, dan motto dari
Perpustakaan ITS.
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Visi
Menjadi pusat sumber belajar berstandar internasional yang mendukung secara

aktif menjalankan tri dharma perguruan tinggi ITS menjadi World Class University.

Misi

1. Mengumpulkan, mengkoordinasi, dan mendistribusikan informasi dalam
berbagai bentuk yang relevan dengan bidang studi di ITS.

2. Menyediakan layanan prima, berorientasi pemustaka dan berbasis ICT.

3. Mengelola sumber daya perpustakaan secara profsional dan maksimal untuk
mencapai Vvisi perpustakaan.

4. Meningkatkan standar mutu layanan perpustakaan setara standar 1SO.9001 2008

5. Membangun kerjasama/jejaring dengan perpustakaan lain di tingkat nasional

dan internasional.

Motto

“CINTAITS”

CINTA : Creative, Informative, Networking, Technology-Based, Accountability
ITS : International Standart, Timely, Smile

Struktur organisasi Perpustakaan ITS yang berlaku terlihat pada gambar 4.1.
Struktur organisasi ini terdiri dari Kepala Perpustakaan, Kepala sub Bagian Tata
Usaha, Koordinator Jasa Layanan Teknis, Koordinator Jasa Layanan Pemustaka,
dan Koordinator Layanan Teknologi Informasi dan Komunikasi. Pada proses
pelaksanaannya, Perpustakaan ITS melakukan perincian pada masing-masing

bidang.
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Kepala Perpustakaan

Kepala Sub Bagian Tata
Usaha

E——

Administrasi

Bagian Umum ‘

| !

Koordinator Lavanan

Koordinator Jaza Koordinator Jasa Teknolosi Inf i da
Layanan Teknis Layanan Pemustaka exna of! iniormas) dan
- - Eomunikasi
Bidang Lavanan - -
Pemustaka [ (lantai 3) Staf Layanan TIK

Katalogizasi & Bidang Lavanan

Klasifikasi Pemustzka IT (lantai 4)

Pengolahan Data Bidang Lavanan
Elektronis Pemustaka I1I (lantai 3)

Gambar 4. 1 Struktur Organisasi Perpustakaan ITS (Perpustakaan ITS, 2019)

4.1.2 Blueprint Perpustakaan ITS

Blueprint dibuat untuk mengetahui layanan yang tersedia pada
Perpustakaan ITS. Blueprint dari layanan Perpustakaan ITS dimulai dari
pengunjung datang dan memakirkan kendaraan di tempat parkir. Selanjutnya,
pengunjung masuk ke perpustakaan lalu mengisi daftar pengunjung melalui
komputer untuk merekap jumlah pengunjung setiap harinya. Sebelum memasuki
ruang baca, pengunjung harus menitipkan tas atau barang bawaanya ke loker yang
telah disediakan. Setelah itu, terdapat beberapa aktivitas yang dapat dilakukan
pengunjung di Perpustakaan ITS. Pengunjung yang belum terdaftar menjadi angota
dapat membuat kartu anggota terlebih dahulu. Pengunjung dapat membaca koleksi
pada ruang baca yang tersedia atau meminjam koleksi tersebut. Perpustakan ITS
juga mempunyai ruang diskusi yang dilengkapi Wifi untuk tempat berdiskusi atau
mengerjakan tugas. Jika pengunjung sudah pernah meminjam koleksi dari
Perpustakaan ITS, koleksi tersebut dapat dikembalikan atau diperpanjang kembali.
Bagi mahasiswa yang akan melakukan yudisium, Perpustakaan menyediakan surat
bebas Pustaka sebagai salah satu syaratnya. Setelah melakukan aktivitas yang
diperlukan, pengunjung Kembali menuju loker penyimpanan untuk mengambil
barangnya dan pulang. Gambar 4.2 merupakan blueprint dari layanan Perpustakaan
ITS
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Gambar 4. 2 Blueprint Layanan Perpustakaan ITS
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4.2  Pengumpulan Data

Pada subbab ini akan dilakukan pengumpulan data yang terdiri dari
blueprint awal Perpustakaan ITS, pengumpulan kebutuhan pengunjung, dan uji
kecukupan untuk mengetahui jumlah minimal sampel.
4.2.1 Pengumpulan Kebutuhan Pengunjung
Kebutuhan pengunjung digolongkan ke dalam empat dimensi pada Libqual
yaitu affect of service, library as place, personal control, dan access information.
Pengumpulan kebutuhan pengunjung dilakukan dengan cara pengamatan langsung
di lingkungan Perpustakaan ITS, penyebaran kuesioner awal (voice of customer),
serta wawancara terhadap manajemen Perpustakaan ITS. Berikut merupakan

kebutuhan pengunjung pada Perpustakaan ITS.

Tabel 4. 1 Kebutuhan Pengunjung Perpustakaan ITS

No. Kebutuhan Pengunjung Dimensi
Affect of Service

1 | Pustakawan memahami kebutuhan saya di perpustakaan Emphaty (Kepedulian)
Pustakawan memberikan perhatian yang sungguh- )

2 . Emphaty (Kepedulian)
sungguh / berempati kepada saya

3 Pustakawan bersedia membantu kesulitan saya di Responsiveness
perpustakaan (Ketanggapan)

A Pustakawan cepat tanggap memberikan bantuan dalam Responsiveness
mencari informasi yang saya butuhkan (Ketanggapan)
Pustakawan cepat tanggap memberikan bantuan dan )

) ) ) o Responsiveness

5 | alternatif layanan lain ketika terjadi perubahan (contoh :

) ) (Ketanggapan)
selama masa pandemi Covid-19)
) Assurance (Jaminan/

6 | Pustakawan ramah dalam melayani saya ]

Kepastian)

. Pustakawan dapat dipercaya karena memiliki kompetensi Assurance (Jaminan/
di bidangnya Kepastian)

Waktu layanan perpustakaan sesuai dengan yang telah o

8 ] Reliability (Keandalan)
ditentukan
Pustakawan memiliki kemampuan dalam menjawab o

9 . Reliability (Keandalan)
pertanyaan yang saya ajukan
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Tabel 4. 1 Kebutuhan Pengunjung Perpustakaan ITS (lanjutan)

butuhkan

No. Kebutuhan Pengunjung Dimensi
Library as place
Ketersediaan koleksi perpustakaan dalam membantu ) o
10 . . Tangibles (Bukti Fisik)
menyelesaikan berbagai tugas
Kondisi fisik gedung maupun peralatan dan perlengkapan
11 J g. Panp L P JKap Tangibles (Bukti Fisik)
yang cukup memadai dan berfungsi baik
Kelengkapan fasilitas penunjang (tempat parkir, mushola,
12 ) JKep P Jang (tempat p Tangibles (Bukti Fisik)
toilet, loker)
) Utilirian space (Ruang
13 Ketenangan ruangan perpustakaan untuk belajar
yang Bermanfaat)
. o Utilirian space (Ruang
14 | Desain ruangan yang menarik minat pemustaka
yang Bermanfaat)
15 Perpustakaan dapat memunculkan berbagai inspirasi untuk Symbol (Berbagai
membaca dan belajar Makna)
16 Perpustakaan terbuka untuk civitas akademika dalam Symbol (Berbagai
belajar/berdiskusi Bersama Makna)
) ) Refuge (Tempat
17 Ketersediaan ruangan yang nyaman untuk belajar )
Belajar yang Nyaman)
) ) Refuge (Tempat
18 Ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman )
Belajar yang Nyaman)
19 Kondisi perpustakaan yang bersih dan dijaga dengan baik Refuge (Tempat
sehingga kondusif untuk belajar Belajar yang Nyaman)
Personal Control
20 Perpustakaan memberi kemudahan dalam melakukan Ease of navigation
penelusuran informasi di perpustakaan (Kemudahan Akses)
Penataan koleksi perpustakaan (buku, bahan referensi, o
. Ease of navigation
21 majalah, surat kabar, dsb) memudahkan saya dalam proses
(Kemudahan Akses)
penemuan
) ) . Convinience
Kejelasan petunjuk atau panduan penggunaan fasilitas o
22 ) (Kenyamanan Individu
layanan di perpustakaan
Pemustaka)
) Convinience
Kenyamanan waktu yang dibutuhkan dalam mendapatkan o
23 . o (Kenyamanan Individu
informasi di perpustakaan
Pemustaka)
Ketersediaan fasilitas mesin fotokopi di perpustakaan yang Modern Equipment
24 | membantu saya memperoleh bahan perpustakaan yang saya | (Peralatan yang

Modern)
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Tabel 4. 1 Kebutuhan Pengunjung Perpustakaan ITS (lanjutan)

No. Kebutuhan Pengunjung Dimensi
) ] . Modern Equipment
Ketersedian akses internet atau wifi dengan kecepatan akses
25 inai (Peralatan yang
ang tinggi
yang tingg Modern)
26 Ketersedian hardware dan software sebagai alat bantu Modern Equipment
penelusuran koleksi buku maupun artikel jurnal / majalah (Peralatan yang
Modern)
”7 Saya dapat melakukan sendiri pencarian informasi di Self Reliance
perpustakaan (Kepercayaan Diri)
Self Reliance
28 | Kemampuan saya dalam menggunakan sarana perpustakaan .
(Kepercayaan Diri)
Access Information
Ketersediaan koleksi (buku, majalah, surat kabar, buku )
) ) o ) Content/ Scope (lsi/
29 referensi, maupun sumber informasi lain) sesuai dengan )
) Ruang Lingkup)
silabus dan kebutuhan saya
) ) ) Content/  Scope (Isi/
30 Ketersedian koleksi pada Repository .
Ruang Lingkup)
31 Tersedianya bimbingan pemustaka di perpustakaan pada saat | Content/ Scope  (Isi/
dibutuhkan Ruang Lingkup)
) . ] . Content/ Scope (Isi/
32 | Website mewakili seluruh informasi perpustakaan )
Ruang Lingkup)
23 Kemudahan akses untuk menemukan informasi yang relevan | Timeliness (Kecepatan
dan akurat melalui alat bantu katalog Waktu Akses)
o o ) Timeliness (Kecepatan
34 Kemudahan prosedur administrasi offline maupun online
Waktu Akses)
- Kelengakapan informasi dan kecepatan respon pada layanan | Timeliness (Kecepatan
refdesk perpustakaan (email dan media sosial) Waktu Akses)
4.2.2 Uji Kecukupan Data

Pengujian terhadap kecukupan data dilakukan untuk mengetahui jumlah
sampel yang dapat merepresentasikan populasi. Jumlah sampel minimum diketahui

berdasarkan rumus slovin. Berikut merupakan rumus slovin :

N

n= 1+ Ne?

o1



n = besaran sampel
N = besaran populasi
e = nilai kritis (batas ketelitian) yang diinginkan (10%)

Jumlah populasi yang digunakan dalam rumus slovin adalah jumlah
pengunjung Perpustakaan ITS pada tahun 2019, sehingga jumlah sampel minimum
yang dibutuhkan adalah sebagai berikut :

41.017
n= = 99,75 ~ 100 responden
1+ 41.017(0,1)2

Berdasarkan perhitungan rumus di atas, maka kuesioner akan dibagikan

kepada 100 responden dengan tingkat toleransi error 10%.

4.3  Pengolahan Data
4.3.1 Uji Statistik

Data-data yang didapatkan dari jawaban kuesioner selanjutnya akan
dilakukan uji statistik untuk mengetahui apakah perlu dilakukan pengumpulan data
kembali atau sudah cukup. Uji statistik terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas.
4.3.1.1 Uji Validitas

Uji validitas bertujuan untuk mengetahui setiap kebutuhan pengunjung
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pengunjung. Uji
validitas dilakukan menggunakan software SPSS menggunakan korelasi momen
produk Pearson (nilai r) antara nilai masing-masing kebutuhan pengunjung dan
nilai total keseluruhan kebutuhan pengunjung. Kebutuhan pengunjung dikatakan
valid apabila nilai dari R-hitung lebih besar dari nilai R-tabel, dimana nilai R-tabel
untuk 100 sampel dengan a = 10% adalah 0,1654. Berikut merupakan uji validitas

dari data kuesioner nilai persepsi dan nilai harapan dari 100 responden.
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Tabel 4. 2 Uji Validitas Kebutuhan Pengunjung

Kebutuhan Persepsi Harapan
No Pengunjung | R Hitung | R Tabel | Keterangan | R Hitung | R Tabel | Keterangan
1 SAl 0,697 0,165 Valid 0,694 0,165 Valid
2 SA2 0,604 0,165 Valid 0,696 0,165 Valid
3 SA3 0,647 0,165 Valid 0,791 0,165 Valid
4 SA4 0,657 0,165 Valid 0,796 0,165 Valid
5 SA5 0,667 0,165 Valid 0,755 0,165 Valid
6 SA6 0,567 0,165 Valid 0,810 0,165 Valid
7 SAT7 0,665 0,165 Valid 0,798 0,165 Valid
8 SA8 0,502 0,165 Valid 0,767 0,165 Valid
9 SA9 0,689 0,165 Valid 0,837 0,165 Valid
10 LP1 0,563 0,165 Valid 0,790 0,165 Valid
11 LP2 0,567 0,165 Valid 0,869 0,165 Valid
12 LP3 0,567 0,165 Valid 0,829 0,165 Valid
13 LP4 0,527 0,165 Valid 0,824 0,165 Valid
14 LP5 0,709 0,165 Valid 0,734 0,165 Valid
15 LP6 0,718 0,165 Valid 0,792 0,165 Valid
16 LP7 0,602 0,165 Valid 0,833 0,165 Valid
17 LP8 0,630 0,165 Valid 0,843 0,165 Valid
18 LP9 0,587 0,165 Valid 0,726 0,165 Valid
19 LP10 0,620 0,165 Valid 0,806 0,165 Valid
20 PC1 0,746 0,165 Valid 0,813 0,165 Valid
21 PC2 0,658 0,165 Valid 0,811 0,165 Valid
22 PC3 0,686 0,165 Valid 0,836 0,165 Valid
23 PC4 0,735 0,165 Valid 0,790 0,165 Valid
24 PC5 0,607 0,165 Valid 0,814 0,165 Valid
25 PC6 0,588 0,165 Valid 0,838 0,165 Valid
26 PC7 0,795 0,165 Valid 0,804 0,165 Valid
27 PC8 0,628 0,165 Valid 0,802 0,165 Valid
28 PC9 0,636 0,165 Valid 0,744 0,165 Valid
29 1Al 0,641 0,165 Valid 0,816 0,165 Valid
30 I1A2 0,688 0,165 Valid 0,847 0,165 Valid
31 1A3 0,615 0,165 Valid 0,773 0,165 Valid
32 A4 0,602 0,165 Valid 0,829 0,165 Valid
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Tabel 4. 2 Uji Validitas Kebutuhan Pengunjung (lanjutan)

) Persepsi Harapan
No | Kebutuhan Pengunjung _ i
R Hitung | R Tabel | Keterangan | R Hitung | R Tabel | Keterangan
33 IA5 0,578 0,165 Valid 0,812 0,165 Valid
34 1A6 0,624 0,165 Valid 0,790 0,165 Valid
35 IA7 0,624 0,165 Valid 0,821 0,165 Valid

Berdasarkan hasil uji validitas,

keseluruhan kebutuhan pengunjung

dinyatakan valid. Hal ini menandakan bahwa 35 kebutuhan pengunjung yang diuji
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengunjung. Untuk uji validitas data tingkat
kepentingan serta fungsional dan difusngsional pada kuesioner Kano dapat dilihat
di lampiran 5.
4.3.1.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakah kuesioner yang telah
disebarkan dapat menjadi alat ukur yang tepat dan konsisten apabila digunakan
berkali-kali. Software SPSS digunakan dalam uji reliabilitas dan data dapat
dikatakan reliabel ketika nilai Cronbach’s alpha lebih besar dari 0,6. Berikut

merupakan hasil dari uji reliabilitas.

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

I %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

956 35

Gambar 4. 3 Hasil Uji Reliabilitas Berdasarkan Persepsi
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Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

I %
Cases  Walid 100 100.0
Excluded? 0 0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha M of tems

983 35

Gambar 4. 4 Hasil Uji Reliabilitas Berdasarkan Harapan

Berdasarkan gambar 4.3 dan 4.4, hasil uji reliabilitas untuk kuesioner
persepsi dan harapan dinyatakan reliabel karena semua nilai Cronbach’s alpha
yaitu 0,956 untuk data persepsi dan 0,983 untuk data harapan memiliki nilai lebih
tinggi dari 0,6. Maka, dapat dinyatakan bahwa kuesioner dapat memberikan hasil
yang konsisten dan tidak perlu melakukan perancangan kuesioner baru.

4.3.2 ldentifikasi Tingkat Kepuasan Pengunjung

Berdasarkan kesenjangan pada metode Libqual, dilakukan identifikasi
strength dan weakness untuk mengetahui kesenjangan antara persepsi dan harapan
yang dirasakan pengunjung Perpustakaan ITS terhadap layanannya. Kebutuhan
dinyatakan sebagai kekuatan (strength) apabila nilai gap bernilai positif, namun jika
nilai gap bernilai negatif maka kebutuhan dianggap sebagai kelemahan (weakness).
Kebutuhan pengunjung yang dinyatakan weakness akan dilakukan perbaikan
nantinya. Berikut adalah hasil perhitungan gap antara persepsi dan harapan pada

layanan Perpustakaan ITS.

Tabel 4. 3 Nilai Gap Persepsi dan Harapan

No | Kebutuhan Pengunjung Persepsi Harapan GAP
1 SAl 3,45 3,94 -0,49
2 SA2 3,26 3,88 -0,62
3 SA3 3,45 4,06 -0,61

55



Tabel 4. 3 Nilai Gap Persepsi dan Harapan (lanjutan)

No | Kebutuhan Pengunjung | Persepsi Harapan GAP
4 SA4 3,47 4,13 -0,66
5 SA5 3,09 4,01 -0,92
6 SAG6 3,54 4,11 -0,57
7 SAT7 3,61 4,10 -0,49
8 SA8 3,77 4,24 -0,47
9 SA9 3,54 4,07 -0,53
10 LP1 3,41 4,25 -0,84
11 LP2 3,35 4,24 -0,89
12 LP3 3,51 4,26 -0,75
13 LP4 3,84 4,36 -0,52
14 LP5 3,42 4,22 -0,80
15 LP6 3,29 4,10 -0,81
16 LP7 3,84 4,24 -0,40
17 LP8 3,75 4,37 -0,62
18 LP9 2,68 4,24 -1,56
19 LP10 3,74 4,38 -0,64
20 PC1 3,63 4,27 -0,64
21 PC2 3,46 4,25 -0,79
22 PC3 3,28 4,19 -0,91
23 PC4 3,43 4,13 -0,70
24 PC5 3,51 4,18 -0,67
25 PC6 2,91 4,36 -1,45
26 PC7 3,30 4,25 -0,95
27 PC8 3,52 4,16 -0,64
28 PC9 3,45 4,12 -0,67
29 1Al 3,32 4,20 -0,88
30 1A2 3,31 4,25 -0,94
31 IA3 3,15 4,02 -0,87
32 I1A4 3,07 4,15 -1,08
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Tabel 4. 3 Nilai Gap Persepsi dan Harapan (lanjutan)

No | Kebutuhan Pengunjung | Persepsi Harapan GAP
33 1AS 3,27 4,17 -0,90
34 IA6 3,30 4,25 -0,95
35 IA7 3,05 4,10 -1,05
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0,20
0,40
0,60
-0.80
-1,00
-1.20
1,40
-1,60

-1,80
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Gambar 4. 5 Grafik Nilai Gap Persepsi dan Harapan

Dari gambar 4.5, keseluruhan kebutuhan pengunjung pada Perpustakaan

ITS teridentifikasi weakness. Beberapa aspek yang memiliki nilai gap terbesar

adalah ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman (LP9), ketersedian akses internet

atau wifi dengan kecepatan akses yang tinggi (PC6), dan website mewakili seluruh

informasi perpustakaan (1A4). Selanjutnya dilakukan perhitungan nilai kepuasan

untuk mengetahui pengaruh tiap kebutuhan terhadap tingkat kepuasan pengunjung.

Nilai kepuasan didapatkan dari perkaliam nilai gap dengan tingkat kepentingan.

Berikut adalah nilai kepuasan pada tiap kebutuhan pengunjung.

Tabel 4. 4 Nilai Kepuasan Pengunjung

Kebutuhan ) Tingkat Kepuasan
No ) Persepsi Harapan GAP ) )
Pengunjung Kepentingan Pengunjung
1 SAl 3,45 3,94 -0,49 4,00 -1,96
2 SA2 3,26 3,88 -0,62 3,80 -2,36
3 SA3 3,45 4,06 -0,61 4,15 -2,53
4 SA4 3,47 4,13 -0,66 4,19 -2,77
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Tabel 4. 4 Nilai Kepuasan Pengunjung (lanjutan)

No Kebutu.han Persepsi Harapan GAP Tingl.<at Kepuajsan
Pengunjung Kepentingan Pengunjung
5 SA5 3,09 4,01 -0,92 4,16 -3,83
6 SA6 3,54 4,11 -0,57 4,01 -2,29
7 SA7 3,61 4,10 -0,49 4,14 -2,03
8 SA8 3,77 4,24 -0,47 4,23 -1,99
9 SA9 3,54 4,07 -0,53 4,16 -2,20
10 LP1 3,41 4,25 -0,84 4,37 -3,67
11 LP2 3,35 4,24 -0,89 4,29 -3,82
12 LP3 3,51 4,26 -0,75 4,26 -3,20
13 LP4 3,84 4,36 -0,52 4,30 -2,24
14 LP5 3,42 4,22 -0,80 4,01 -3,21
15 LP6 3,29 4,10 -0,81 4,09 -3,31
16 LP7 3,84 4,24 -0,40 4,27 -1,71
17 LP8 3,75 4,37 -0,62 4,40 -2,73
18 LP9 2,68 4,24 -1,56 4,28 -6,68
19 LP10 3,74 4,38 -0,64 4,33 -2,77
20 PC1 3,63 4,27 -0,64 4,32 -2,76
21 PC2 3,46 4,25 -0,79 4,26 -3,37
22 PC3 3,28 4,19 -0,91 4,17 -3,79
23 PC4 3,43 4,13 -0,70 4,06 -2,84
24 PC5 3,51 4,18 -0,67 4,01 -2,69
25 PC6 2,91 4,36 -1,45 4,45 -6,45
26 PC7 3,30 4,25 -0,95 4,33 -4,11
27 PC8 3,52 4,16 -0,64 4,19 -2,68
28 PC9 3,45 4,12 -0,67 4,10 -2,75
29 1Al 3,32 4,20 -0,88 4,32 -3,80
30 A2 3,31 4,25 -0,94 4,35 -4,09
31 A3 3,15 4,02 -0,87 4,05 -3,52
32 IA4 3,07 4,15 -1,08 4,22 -4,56
33 IAS 3,27 4,17 -0,90 4,09 -3,68
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Tabel 4. 4 Nilai Kepuasan Pengunjung (lanjutan)

Kebutuhan ) Tingkat Kepuasan
No ] Persepsi Harapan GAP . )
Pengunjung Kepentingan Pengunjung
34 IAG 3,30 4,25 -0,95 4,19 -3,98
35 IA7 3,05 4,10 -1,05 4,12 -4,33
Nilai Kepuasan Pengunjung Perpustakaan ITS
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Gambar 4. 6 Grafik Nilai Kepuasan Pengunjung

Dari gambar 4.6, aspek yang memiliki nilai kepuasan terendah adalah
ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman (LP9), ketersedian akses internet atau
wifi dengan kecepatan akses yang tinggi (PC6), dan website mewakili seluruh
informasi perpustakaan (1A4). Nilai kepuasan yang memiliki nilai rendah menjadi
salah satu faktor perlunya dilakukan perbaikan layanan.

4.3.3 ldentifikasi Kategori pada Kano

Identifikasi menggunakan metode Kano berfungsi untuk menggolongkan
tiap kebutuhan pengunjung ke dalam kategori tertentu. Kategori ini yang akan
menunjukkan pengaruh atau dampak kebutuhan pengunjung terhadap kepuasan
pengunjung. Sehingga perbaikan kualitas layanan akan dipertimbangkan
berdasarkan kebutuhan pengunjung yang memiliki pengaruh lebih besar.

Dalam menentukan kategori digunakan Blauth’s Formula yaitu (Walden,

1993) ;
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1. Jika jumlah (one-dimensional + attractive + must-be) > jumlah (indifferent +
reverse + questionable) maka kategori Kano didapatkan dari nilai yang paling
maksimum dari (one-dimensional, attractive, must be)

2. Jika jumlah (one-dimensional + attractive + must-be) < jumlah (indifferent +
reverse + questionable) maka kategori Kano didapatkan dari nilai yang paling
maksimum dari (indifferent, questionable, reverse)

3. Jika jumlah (one-dimensional + attractive + must-be) = jumlah (indifferent +
reverse + questionable) maka kategori Kano didapatkan dari nilai yang paling
maksimum diantara semua karegori Kano yaitu (one-dimensional, attractive,

must be, indifferent, questionable, reverse).

Pada kebutuhan pengunjung SA1, terdapat dua puluh sembilan responden
yang merespon kuesioner dengan jawaban attractive, sembilan responden
merespon one-dimensional, sepuluh responden merespon must-be, lima puluh satu
responden merespon indifferent, dan satu responden merespon questionable.

Contoh perhitungan menggunakan Blauth’s Formula untuk SAL.

One-dimensional + atrractive + must-be =29+9+ 10
=48

Indifferent + reverse + questionable =51+0+1
=52

Dari hasil perhitungan didapatkan bahwa jumlah (one-dimensional +
attractive + must-be) sebesar 48 lebih kecil dari jumlah (indifferent + reverse +
questionable) sebesar 52, sehingga sesuai dengan ketentuan Blauth’s Formula
maka kategori Kano dipilih dari nilai maksimum antara indifferent, reverse, dan
questionable. Maka kebutuhan pengunjung SA1 dikategorikan sebagai indifferent
dengan nilai terbesar yaitu 51.

Tabel 4. 5 Kategori Kano tiap Kebutuhan Pengunjung

No. Kode A O M I R Q Kategori
1 SAl 29 9 10 51 0 1 |
2 SA2 22 10 4 64 0 0 |
3 SA3 18 18 22 43 0 0 M
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Tabel 4. 5 Kategori Kano tiap Kebutuhan Pengunjung (lanjutan)

Kategori
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Tabel 4. 5 Kategori Kano tiap Kebutuhan Pengunjung (lanjutan)

No. Kode A O M I R Q Kategori
33 IAS 24 17 7 o1 0 1 |
34 A6 16 | 18 20 46 0 0 M
35 IA7 27 21 5 47 0 0 A

Berdasarkan tabel 4.5, terdapat empat kebutuhan pengunjung yang masuk
dalam kategori attractive, delapan kebutuhan pengunjung masuk dalam kategori
one-dimensional, delapan kebutuhan pengunjung masuk dalam kategori must be,

dan lima belas kebutuhan pengunjung masuk dalam kategori indifferent.

4.3.4 Penyusunan House of Quality (HOQ)

Dalam meningkatkan kualitas layanan, Perpustakaan ITS perlu melakukan
perbaikan sesuai dengan kebutuhan pengunjung. Alat ukur yang dapat mengetahui
prioritas perbaikan yang perlu dilakukan adalah House of Quality (HOQ). HOQ
menghubungkan antara kebutuhan-kebutuhan pengunjung dengan respon teknis
yang mampu dilakukan oleh Perpustakaan ITS.

Langkah awal dalam menyusun HOQ adalah menentukan kebutuhan
pengunjung. Kebutuhan pengunjung yang dimasukkan dalam HOQ adalah
kebutuhan pengunjung yang memiliki nilai kepuasan negatif serta masuk ke dalam
kategori attractive, one-dimensional, dan must-be pada kategori Kano. Berikut
adalah dua puluh kebutuhan pengunjung terpilih yang akan menjadi input dalam
HOQ.

Tabel 4. 6 Kebutuhan Pengunjung Perpustakaan ITS

No Kebutuhan Pengunjung Kode Kategori

Pustakawan bersedia membantu kesulitan saya di
1 SA3 M
perpustakaan

) Pustakawan cepat tanggap memberikan bantuan dan SAS A
alternatif layanan lain ketika terjadi perubahan

3 | Pustakawan ramah dalam melayani saya SA6 M

Pustakawan dapat dipercaya karena memiliki
4 o SA7 M
kompetensi di bidangnya
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Tabel 4. 6 Kebutuhan Pengunjung Perpustakaan ITS (lanjutan)

No Kebutuhan Pengunjung Kode Kategori

Waktu layanan perpustakaan sesuai dengan yan
5 _ y perp gan yang SA8 o
telah ditentukan

Pustakawan memiliki kemampuan dalam menjawab
6 ) SA9 M
pertanyaan yang saya ajukan

; Ketersediaan koleksi perpustakaan dalam membantu Lp1 o
menyelesaikan berbagai tugas

Kondisi fisik gedung maupun peralatan dan

8 | perlengkapan yang cukup memadai dan berfungsi LP2 ]
baik

9 Kelengkapan fasilitas penunjang (tempat parkir, Lp3 M
mushola, toilet, loker)

10 | Ketenangan ruangan perpustakaan untuk belajar LP4 M

11 | Ketersediaan ruangan yang nyaman untuk belajar LP8 0]

12 | Ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman LP9 A

13 | Kondisi perpustakaan yang bersih dan dijaga dengan LP10 M
baik sehingga kondusif untuk belajar

14 | Ketersedian akses internet atau wifi dengan kecepatan pCh o
akses yang tinggi

15 | Ketersedian hardware dan software sebagai alat
bantu penelusuran koleksi buku maupun artikel jurnal PC7 @]
/ majalah
Ketersediaan koleksi (buku, majalah, surat kabar,

16 | buku referensi, maupun sumber informasi lain) sesuai 1ALl 0]
dengan silabus dan kebutuhan saya

17 | Ketersedian koleksi pada Repository 1A2 0]

18 | Website mewakili seluruh informasi perpustakaan 1A4 A

19 Kemudahan prosedur administrasi offline maupun A6 M
online
Kelengakapan informasi dan kecepatan respon pada

20 | layanan refdesk perpustakaan (email dan media 1A7 A

sosial)

Berikutnya, dilakukan perhitungan adjusted importance yang berasal dari
nilai importance kebutuhan pengunjung dikalikan dengan bobot pada kategori

Kano. Nilai importance kebutuhan pengunjung menggunakan nilai absolut
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kepuasan pengunjung. Nilai adjusted importance digunakan untuk membantu
memperoleh nilai prioritas pada respon teknis. Pembobotan pada kategori Kano
dilakukan untuk memberikan nilai terhadap tiap kategori yang disesuaikan dengan
pengaruhnya terhadap kepuasan pengunjung. Contohnya pada kebutuhan
berkategori attractive yang memiliki bobot tertinggi (dikalikan 4) karena kategori
ini berpengaruh paling besar terhadap kepuasan pengunjung serta memiliki resiko
kecil terhadap ketidakpuasan pengunjung apabila pemunuhan kebutuhan tidak
dilaksanakan atau kurang berfungsi dengan baik. Berikut merupakan nilai adjusted

importance untuk kebutuhan pengunjung.

Tabel 4. 7 Nilai Adjusted Importance

Importance | Kategori Adjusted % Adjusted
No. Kode Importance Importance
Value Kano
Value Value
1 SA3 2,53 M 2,53 1,58%
2 SA5 3,83 A 15,32 9,57%
3 SA6 2,29 M 2,29 1,43%
4 SA7 2,03 M 2,03 1,27%
5 SA8 1,99 0 3,98 2,48%
6 SA9 2,20 M 2,20 1,37%
7 LP1 3,67 @) 7,34 4,58%
8 LP2 3,82 @) 7,64 4,77%
9 LP3 3,20 M 3,20 2,00%
10 LP4 2,24 M 2,24 1,40%
11 LP8 2,73 @) 5,46 3,41%
12 LP9 6,68 A 26,71 16,68%
13 LP10 2,77 M 2,77 1,73%
14 PC6 6,45 O 12,90 8,06%
15 PC7 4,11 @) 8,23 5,14%
16 IA1 3,80 O 7,60 4,75%
17 A2 4,09 @) 8,18 5,11%
18 IA4 4,56 A 18,24 11,39%
19 IA6 3,98 M 3,98 2,49%
20 IA7 4,33 A 17,32 10,82%

Langkah selanjutnya yaitu mencari solusi berupa respon teknis untuk
memenuhi kebutuhan pengunjung. Pada penelitian ini, respon teknis didapatkan
berdasarkan wawancara terhadap manajemen Perpustakaan ITS. Tabel 4.8

menunjukkan hasil wawancara untuk mengetahui respon teknis.
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Tabel 4. 8 Respon Teknis Layanan Perpustakaan ITS

No. Respon Teknis Kebutuhan Pen_g'unj_ung
yang Terfasilitasi
1 Membuat SOP karyawan dalam melayani SAS3, SA5, SAG6, SA8,
pengunjung SA9, IA6, IA7
2 | Adanya penilaian performa kerja (per tahun) SA3, SA6, SA7, SA9
3 Training mengenai pengelolaan pengetahuan dan SA3, SA7, SAQ
keterampilan teknis kepustakawanan
4 Melakukan publikasi informasi terbaru mengenai SAS, IA4, IA7
perpustakaan
5 | Membuat jadwal konten online SA5, 1A4, IA7
6 | Penempatan papan informasi di tempat strategis SA5
7 Penjadwalan pemeliharaan gedung dan peralatan LP2. PC7
pada perpustakaan
8 | Penambahan jumlah komputer untuk penelusuran LP2, PC7
9 Penjadwa_lan cleaning service tetap untuk LP3. LP10
membersihkan ruangan
10 | Membangun tempat parkir yang teduh dan luas LP3
11 Memberi aroma therapy/ wewangian di area ruang LP8. LPY, LP10
baca
12 | Menambahkan musik yang tenang LP8, LP9
13 Membuat aturan bagi pengguna terkait ketertiban LP4, LP8, LP9, LP10
dan kebersihan perpustakaan
14 | Bandwidth diperbesar untuk internet LP9, PC6
15 | Kontak jurusan mengenai koleksi LP1, 1AL, 1A2
16 Evalua_3| J_uml_ah pustaka yang diajukan dengan yang LPL IAL
berhasil diwujudkan
17 | Menambah koleksi terbaru secara berkala LP1, IA1

Setelah mengetahui respon teknis yang dapat dilakukan oleh Perpustakaan

ITS, lalu dilakukan hubungan antara respon teknis dengan kebutuhan pengunjung

yang terfasilitasi. Setiap respon teknis memiliki hubungan yang berbeda-beda

terhadap kebutuhan pengunjung, bisa berhubungan kuat, sedang ataupun lemah.

Hubungan ini akan digunakan untuk relationship matrix pada HOQ dengan simbol

lingkaran penuh (e) untuk hubungan kuat dengan nilai sembilan, simbol lingkaran

(o) untuk hubungan sedang dengan nilai tiga, dan simbol segitiga (V) untuk

hubungan lemah dengan nilai satu. Hubungan antara respon teknis dan kebutuhan

pengunjung ditampilkan pada tabel 4.9. Hubungan ini juga didapatkan dari hasil

wawancara dengan pihak manajemen Perpustakaan ITS.
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Tabel 4. 9 Hubungan Respon Teknis dengan Kebutuhan Pengunjung

sosial)

No. Respon Teknis Kebutuhan Pengunjung yang Terfasilitasi Hubungan

Pustakawan bersedia membantu kesulitan saya di perpustakaan 9
Pustakawan cepat tanggap memberikan bantuan dan alternatif layanan lain ketika terjadi perubahan 3

(contoh : selama masa pandemi Covid-19)
Pustakawan ramah dalam melayani saya 9
1 Membuat SO'.D karyaw_an dalam Waktu layanan perpustakaan sesuai dengan yang telah ditentukan 3

melayani pengunjung
Pustakawan memiliki kemampuan dalam menjawab pertanyaan yang saya ajukan 9
Kemudahan prosedur administrasi offline maupun online 9
Kelengakapan informasi dan kecepatan respon pada layanan refdesk perpustakaan (email dan media 9
sosial)

Pustakawan bersedia membantu kesulitan saya di perpustakaan 9
) Adanya penilaian performa kerja (per | Pustakawan ramah dalam melayani saya 9
tahun) Pustakawan dapat dipercaya karena memiliki kompetensi di bidangnya 3
Pustakawan memiliki kemampuan dalam menjawab pertanyaan yang saya ajukan 9
Training mengenai pengelolaan Pustakawan bersedia membantu kesulitan saya di perpustakaan 3
3 pengetahuan dan keterampilan teknis | Pustakawan dapat dipercaya karena memiliki kompetensi di bidangnya 9
kepustakawanan Pustakawan memiliki kemampuan dalam menjawab pertanyaan yang saya ajukan 9
Pustakawan cepat tanggap memberikan bantuan dan alternatif layanan lain ketika terjadi perubahan 3

o ) (contoh : selama masa pandemi Covid-19)

Melakukan publikasi informasi terbaru . - - .
4 . Website mewakili seluruh informasi perpustakaan 9
mengenai perpustakaan ) ! _ _

Kelengakapan informasi dan kecepatan respon pada layanan refdesk perpustakaan (email dan media 9
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Tabel 4. 9 Hubungan Respon Teknis dengan Kebutuhan Pengunjung (lanjutan)

No. Respon Teknis Kebutuhan Pengunjung yang Terfasilitasi Hubungan
Pustakawan cepat tanggap memberikan bantuan dan alternatif layanan lain ketika terjadi perubahan 9
(contoh : selama masa pandemi Covid-19)

5 Membuat jadwal konten online Website mewakili seluruh informasi perpustakaan 9
Kelengakapan informasi dan kecepatan respon pada layanan refdesk perpustakaan (email dan media 9
sosial)

6 Penempatan papan informasi di tempat | Pustakawan cepat tanggap memberikan bantuan dan alternatif layanan lain ketika terjadi perubahan 1

strategis (contoh : selama masa pandemi Covid-19)

, Penjadwalan pemeliharaan gedung dan Kondisi fisik gedung maupun peralatan dan perlengkapan yang cukup memadai dan berfungsi baik 9

peralatan pada perpustakaan Ketersedian hardware dan software sebagai alat bantu penelusuran koleksi buku maupun artikel 1
jurnal / majalah

. Penambahan jumlah komputer untuk Kondisi fisik gedung maupun peralatan dan perlengkapan yang cukup memadai dan berfungsi baik 3

penelusuran Ketersedian hardware dan software sebagai alat bantu penelusuran koleksi buku maupun artikel 9
jurnal / majalah

. Penjadwalan cleaning service tetap Kelengkapan fasilitas penunjang (tempat parkir, mushola, toilet, loker) 9

untuk membersihkan ruangan Kondisi perpustakaan yang bersih dan dijaga dengan baik sehingga kondusif untuk belajar 9

10 Membangun teg;;:}a;ruga;rklr yang teduh Kelengkapan fasilitas penunjang (tempat parkir, mushola, toilet, loker) 9
Ketersediaan ruangan yang nyaman untuk belajar 3

11 Memberi aroma therapy/ wewangian di Ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman 1

area ruang baca
Kondisi perpustakaan yang bersih dan dijaga dengan baik sehingga kondusif untuk belajar 3
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Tabel 4. 9 Hubungan Respon Teknis dengan Kebutuhan Pengunjung (lanjutan)

sesuai dengan silabus dan kebutuhan saya

No. Respon Teknis Kebutuhan Pengunjung yang Terfasilitasi Hubungan
) Ketersediaan ruangan yang nyaman untuk belajar 9
12 Menambahkan musik yang tenang - -
Ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman 1
Ketenangan ruangan perpustakaan untuk belajar 9
13 Membuat aturan bagi pengguna terkait | Ketersediaan ruangan yang nyaman untuk belajar 9
ketertiban dan kebersihan perpustakaan Ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman 9
Kondisi perpustakaan yang bersih dan dijaga dengan baik sehingga kondusif untuk belajar 9
. . . Ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman 9
14 Bandwidth diperbesar untuk internet - - — —
Ketersedian akses internet atau wifi dengan kecepatan akses yang tinggi 9
Ketersediaan koleksi perpustakaan dalam membantu menyelesaikan berbagai tugas 3
. . . Ketersediaan koleksi (buku, majalah, surat kabar, buku referensi, maupun sumber informasi lain)
15 Kontak jurusan mengenai koleksi ; . 3
sesuai dengan silabus dan kebutuhan saya
Ketersedian koleksi pada Repository 9
.. . Ketersediaan koleksi perpustakaan dalam membantu menyelesaikan berbagai tugas 9
16 Evaluasi jumlah pustak_a y_ang_dlajukan < Tiaan koleksi (buk o abar_ buku Tef _ bor i T
dengan yang berhasil diwujudkan etersediaan koleksi (buku, majalah, surat kabar, buku referensi, maupun sumber informasi lain) 9
sesuai dengan silabus dan kebutuhan saya
Menambah koleksi terbaru secara Ketersed!aan koleks! perpustake_lan dalam membantu menyelesafkan berbagai tuga'?‘ . 3
17 berkala Ketersediaan koleksi (buku, majalah, surat kabar, buku referensi, maupun sumber informasi lain) 9
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Langkah selanjutnya yang harus dilakukan yaitu membuat matriks
hubungan antar respon teknis. Matriks ini berfungsi untuk melihat kedekatan dan
ketergantungan antar respon teknis apakah saling mendukung atau sebaliknya, bisa
terjadi respon teknis menaikkan kualitas layanan tertentu tetapi dapat menurunkan
kualitas layanan yang lain. Tingkat hubungan dalam matriks ini dinilai dengan
simbol tertentu yaitu respon teknis yang memiliki pengaruh sangat kuat (++), kuat

(+), atau negatif (-). Berikut merupakan matriks hubungan respon teknis.

\\
fa
+
-+
+
o
+
+
-+
-+
+

terjadwal
untuk penelusuran
teduh dan luas
perpustakaan
diwujudkan

melayani pengunjung
kerj

Training mengenai pengelolag|
pengetahuan dan keterampilar|
teknis kepustakawanan
tetap untuk membersihkan
ruangan
Membangun tempat parkir yan|
Memberi aroma therapy/
wewangian di area ruang baca|
Menambahkan musik yang
tenang
Bandwidth diperbesar untuk
internet
Evaluasi jumlah pustaka yang
diajukan dengan yang berhas
Menambah koleksi terbaru
secara berkala

Membuat aturan bagi penggun|
terkait ketertiban dan kebersihg
Kontak jurusan mengenai kolel

gedung dan peralatan secara
Penambahan jumlah kompute
Penjadwalan cleaning service|

Penempatan papan informasi d
Penjadwalan pemeliharaan

Membuat SOP karyawan dalan
Adanya penilaian performa
terbaru mengenai perpustakaar|
Membuat jadwal konten onlin|

Melakukan publikasi informa:

Gambar 4. 7 Matriks Hubungan antar Respon Teknis

Adanya hasil hubungan antara respon teknis dengan kebutuhan
pengunjung pada relationship matrix serta nilai perhitungan adjusted importance,
maka dapat dilakukan perhitungan nilai importance pada respon teknis. Nilai
importance respon teknis dihasilkan dari penjumlahan hasil perkalian nilai adjusted
importance dengan nilai pada relationship matrix. Adapun contoh perhitungan nilai
importance pada respon teknis adanya penilaian performa kerja (per tahun) adalah
sebagai berikut.

Nilai importance respon teknis = (9 x 2,53) + (9x2,29) + (9x4,40) + (3x2,03) +
(9x2,20)
= 69,28
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Berdasarkan hasil dari nilai importance respon teknis, dapat diketahui
prioritas perbaikan untuk layanan Perpustakaan ITS. Tabel 4.10 menampilkan hasil
pengolahan nilai importance pada tiap respon teknis. Tabel 4.11 menampilkan
urutan respon teknis dengan nilai importance paling besar hingga paling rendah.
Dimana nilai importance paling besar akan menjadi prioritas tertinggi yang harus

dilakukan untuk melakukan perbaikan.

Tabel 4. 10 Nilai Importance Respon Teknis

Importance % Importance
No Respon Teknis Respon R Fr)1 Tekni
Teknis espon teknis

1 Membu_at SOP karyawan dalam melayani 299,05 11.28%
pengunjung

5 Adanya penilaian performa kerja (per 69.28 2.61%
tahun)
Training mengenai pengelolaan

3 | pengetahuan dan keterampilan teknis 45,65 1,72%
kepustakawanan

4 Melakukz_m publikasi informasi terbaru 366,00 13.81%
mengenai perpustakaan

5 | Membuat jadwal konten online 457,92 17,27%

6 Penempatan papan informasi di tempat 1532 0,58%
strategis

; Penjadwalan pemeliharaan gedung dan 76.99 2.90%
peralatan pada perpustakaan

8 Penambahan jumlah komputer untuk 96.96 3.66%
penelusuran

9 Penjadwa}lan cleaning service tetap untuk 5374 2.03%
membersihkan ruangan

10 Membangun tempat parkir yang teduh 28 80 1.09%
dan luas

1 Memberi aroma therapy/ wewangian di 51.39 1.94%
area ruang baca

12 | Menambahkan musik yang tenang 75,81 2,86%
Membuat aturan bagi pengguna terkait 0

13 ketertiban dan kebersihan perpustakaan 314,41 11,86%

14 | Bandwidth diperbesar untuk internet 356,46 13,45%

15 | Kontak jurusan mengenai koleksi 118,44 4,47%

16 Evaluasi jumlah pus_tak_a yang diajukan 134 47 5.07%
dengan yang berhasil diwujudkan

17 | Menambah koleksi terbaru secara berkala 90,42 3,41%
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Tabel 4. 11 Nilai Importance Respon Teknis dari Prioritas Tinggi ke Rendah

Importance % Importance
No Respon Teknis Respon o Imp .
. Respon Teknis
Teknis

1 | Membuat jadwal konten online 457,92 17,27%

2 Melakukan publikasi informasi terbaru mengenai 366,00 13.81%
perpustakaan

3 | Bandwidth diperbesar untuk internet 356,46 13,45%

4 Membuat aturan bagi pengguna terkait ketertiban 314.41 11.86%
dan kebersihan perpustakaan

5 Membu_at SOP karyawan dalam melayani 299,05 11.28%
pengunjung

6 Evaluasi jumlah pu_staka yang diajukan dengan 134,47 5.07%
yang berhasil diwujudkan

7 | Kontak jurusan mengenai koleksi 118,44 4,47%

8 | Penambahan jumlah komputer untuk penelusuran 96,96 3,66%

9 | Menambah koleksi terbaru secara berkala 90,42 3,41%

10 Penjadwalan pemeliharaan gedung dan peralatan 76.99 2.00%
pada perpustakaan

11 | Menambahkan musik yang tenang 75,81 2,86%

12 | Adanya penilaian performa kerja (per tahun) 69,28 2,61%

13 Penjadwglan cleaning service tetap untuk 53.74 2,03%
membersihkan ruangan

14 Memberi aroma therapy/ wewangian di area 51.39 1.04%
ruang baca

15 Training mengenai pengelolaan pengetahuan dan 45,65 1.72%
keterampilan teknis kepustakawanan

16 | Membangun tempat parkir yang teduh dan luas 28,80 1,09%

17 | Penempatan papan informasi di tempat strategis 15,32 0,58%

Berdasarkan nilai importance respon teknis, prioritas tertinggi adalah

ketersediaan konten online secara berkala. Sedangkan prioritas terendah adalah

penempatan papan informasi di tempat strategis. Secara keseluruhan, bagian

kebutuhan pengunjung dan respon teknis dapat digambarkan melalui HOQ integrasi

pada gambar 4.7.
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(Halaman ini sengaja dikosongkan)
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Gambar 4. 8 Integrated HOQ Perpustakaan ITS



(Halaman ini sengaja dikosongkan)

74



BAB5
ANALISA DAN INTERPRETASI DATA

Bab ini membahas tentang pembahasan dari hasil pengolahan data dan
pemberian interpretasi sebagai bahan pertimbangan dalam pembentukan

rekomendasi-rekomendasi perbaikan.

5.1 Analisa Tingkat Kepuasan Pengunjung

Tingkat kepuasan pengunjung Perpustakaan ITS dapat diketahui
menggunakan metode Libqual. Nilai kepuasan didapatkan dari pengkalian gap
antara persepsi dan harapan dengan nilai kepentingan tiap kebutuhan pengunjung.
Tingkat kepuasan yang memiliki nilai rendah menjadi pertimbangan untuk
dilakukan perbaikan.

Berdasarkan pengolahan data, selisih antara tingkat persepsi dan tingkat
harapan pada semua kebutuhan pengunjung memiliki nilai negatif. Nilai negatif ini
menandakan bahwa kebutuhan-kebutuhan tersebut merupakan weakness atau
kelemahan yang belum terfasilitasi oleh layanan Perpustakaan ITS. Maka, dapat
dikatakan bahwa layanan yang ada pada Perpustakaan ITS belum memenuhi
harapan dari pengunjung.

Dari nilai gap persepsi dan harapan, selanjutnya dilakukan perhitungan
tingkat kepuasan dengan mempertimbangkan impotance level atau tingkat
kepentingan tiap kebutuhan. Nilai negatif paling besar menunjukkan tingkat
ketidakpuasan pengunjung terhadap layanan tersebut. Kebutuhan pengunjung yang
memiliki nilai kepuasan terendah adalah ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman
(LP9) dengan nilai -6,68, ketersedian akses internet atau wifi dengan kecepatan
akses yang tinggi (PC6) dengan nilai -6,45, dan website mewakili seluruh informasi
perpustakaan (1A4) dengan nilai -4,56.

Ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman menjadi nilai kepuasan terendah
pada layanan Perpustakaan ITS. Perpustakaan ITS mulai beroperasi pada jam 7.30
pagi hingga jam 19.00 untuk hari Senin sampai Jumat dan jam 09.00 sampai 13.00
untuk hari Sabtu pada perkuliahan normal. Untuk pengunjung yang masih ingin
berada di Perpustakaan ITS untuk membaca, mengerjakan tugas, atau berdiskusi di
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luar waktu operasional dapat menggunakan ruang baca 24 jam di sebelah pintu
utama Perpustakaan ITS. Namun, kenyataannya layanan pada ruang baca 24 jam
yang telah disediakan ini masih kurang memuaskan bagi pengunjung atau
mahasiswa ITS. Keluhan yang sering didapatkan pada ruangan ini yaitu hawa yang
panas karena tidak dilengkapi dengan pendingin ruangan, sinyal kurang kuat dan
akses wifi sulit, ruangan kurang besar, serta banyak nyamuk ketika malam hari.
Pengunjung tentu menginginkan tempat yang nyaman untuk mengerjakan tugas
atau berdiskusi terutama di malam hari selepas perkuliahan berakhir. Ketersedian
akses internet atau wifi ini juga menjadi kebutuhan bagi pengunjung ketika
melakukan aktivitas di Perpustakaan. Ketidakstabilan jaringan dan lambatnya akses
internet menghambat pengunjung dalam memperoleh informasi yang diinginkan.
Website menjadi salah satu wadah bagi pengunjung untuk mnegetahui informasi
yang ada seputar Perpustakaan ITS. Namun, pengunjung menganggap informasi
yang tersedia masih kurang lengkap atau jelas. Selain itu, website dari Perpustakaan
ITS juga tidak secara rutin melakukan posting berita ataupun artikel yang dapat
menambah wawasan bagi pengunjung. Hal serupa pun terjadi pada media sosial
Perpustakaan ITS, dimana kebutuhan kelengakapan informasi dan kecepatan
respon pada layanan refdesk perpustakaan (email dan media sosial) (IA7) juga
memiliki nilai kepuasan yang rendah yaitu berada urutan empat setelah kebutuhan
website mewakili seluruh informasi perpustakaan (IA4). Kurangnya informasi dan
konten terbaru dari Perpustakaan ITS menjadikan pengunjung kurang mengenal

layanan apa saja yang tersedia pada Perpustakaan ITS.

5.2  Analisa Kategori Kano

Metode Kano digunakan untuk mengkategorikan kebutuhan pengunjung ke
dalam enam kategori kano yaitu attractive, one-dimensional. must-be, indifferent,
reverse atau questionable. Ketika tiap kebutuhan telah diketahui kategorinya, maka
dapat menjadi pertimbangan untuk respon yang harus diberikan. Berdasarkan
pengolahan data yang telah dilakukan, dari 35 kebutuhan pengunjung terdapat 4
kebutuhan yang masuk dalam kategori attractive, 8 kebutuhan masuk dalam
kategori one-dimensional, 8 kebutuhan masuk ke dalam kategori must-be, dan 15

kebutuhan masuk dalam kategori indifferent.
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Kebutuhan pengunjung yang masuk dalam kategori attractive adalah
pustakawan cepat tanggap memberikan bantuan dan alternatif layanan lain ketika
terjadi perubahan (SA5), ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman (LP9), website
mewakili seluruh informasi perpustakaan (1A4), dan kelengakapan informasi dan
kecepatan respon pada layanan refdesk perpustakaan (email dan media sosial)
(IA7). Kebutuhan pengunjung yang termasuk pada kategori ini akan membuat
pengunjung merasa puas apabila layanan dilaksanakan dengan baik, namun apabila
layanan ini tidak ada atau kurang berfungsi dengan baik, pengunjung tidak akan
merasa kecewa. Dengan ditingkatkannya layanan untuk memenuhi kebutuhan ini
maka tingkat kepuasan pengunjung akan meningkat pesat dan pengunjung
cenderung memilih Perpustakaan ITS dalam memenuhi kebutuhannya. Contohnya
pada kebutuhan ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman (LP9), tidak semua
perpustakaan ataupun ruang baca departemen di ITS mempunyai ruangan yang
tersedia selama 24 jam. Pemenuhan kebutuhan ini akan menjadi inovasi bagi
Perpustakaan ITS sehingga pengunjung memilih layanan Perpustakaan ITS
dibandingkan dengan jasa lain.

Kebutuhan pengunjung yang masuk dalam kategori one-dimensional adalah
waktu layanan perpustakaan sesuai dengan yang telah ditentukan (SAS8),
ketersediaan koleksi perpustakaan dalam membantu menyelesaikan berbagai tugas
(LP1), kondisi fisik gedung maupun peralatan dan perlengkapan yang cukup
memadai dan berfungsi baik (LP2), ketersediaan ruangan yang nyaman untuk
belajar (LP8), ketersedian akses internet atau wifi dengan kecepatan akses yang
tinggi (PC6), ketersedian hardware dan software sebagai alat bantu penelusuran
koleksi buku maupun artikel jurnal / majalah (PC7), ketersediaan koleksi (buku,
majalah, surat kabar, buku referensi, maupun sumber informasi lain) sesuai dengan
silabus dan kebutuhan saya (1A1), dan ketersedian koleksi pada Repository (1A2).
Kebutuhan pengunjung pada kategori ini apalabila dipenuhi dengan baik,
pengunjung akan merasa suka dan apabila pemenuhan kebutuhan tidak berfungsi
dengan baik, pengunjung tidak dapat menerima kondisi tersebut. Kinerja dari
pemenuhan kebutuhan pada kategori ini harus selalu dijaga karena jika tida dapat
menimbulkan ketidakpuasan pengunjung. Dan apabila dilakukan perbaikan untuk

meningkatkan kinerja maka kepuasan pengunjung juga semakin tinggi. Contohnya
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pada kebutuhan ketersedian akses internet atau wifi dengan kecepatan akses yang
tinggi (PC6), tentu pengunjung terutama mahasiswa ITS membutuhkan akses
internet atau wifi untuk mencari literatur atau mengerjakan tugas. Namun apabila
kebutuhan ini tidak dapat dipenuhi oleh Perpustakaan ITS maka pengunjung akan
merasa kurang puas dan mencari alternatif jasa lain untuk memenuhi kebutuhannya.

Kebutuhan pengunjung yang masuk dalam kateori must be adalah
pustakawan bersedia membantu kesulitan saya di perpustakaan (SA3), pustakawan
ramah dalam melayani saya (SA6), pustakawan dapat dipercaya karena memiliki
kompetensi di bidangnya (SA7), pustakawan memiliki kemampuan dalam
menjawab pertanyaan yang saya ajukan (SA9), kelengkapan fasilitas penunjang
(LP3), ketenangan ruangan perpustakaan untuk belajar (LP4), kondisi perpustakaan
yang bersih dan dijaga dengan baik sehingga kondusif untuk belajar (LP10), dan
kemudahan prosedur administrasi offline maupun online (I1A6). Kebutuhan ini
menjadi kebutuhan dasar bagi pengunjung ketika mengunjungi Perpustakaan.
Apabila pemenuhan kebutuhan terfasilitasi dengan baik tidak akan memberikan
pengaruh besar terhadap kepuasan pengunjung, namun bila tidak terpenuhi maka
akan menyebabkan ketidakpuasan.

Kebutuhan pengunjung yang termasuk pada kategori attractive, one-
dimensional, dan must be menjadi pertimbangan untuk dilakukan perbaikan.
Sedangkan kebutuhan pengunjung dengan kategori indifferent tidak menjadi
prioritas untuk perbaikan karena pengunjung merasa netral bila layanan tersebut

tersedia sehingga tidak berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengunjung.

5.3  Analisa House of Quality (HOQ)

Model House of Quality (HOQ) digunakan untuk menentukan prioritas
perbaikan yang perlu dilakukan oleh pihak Perpustakaan ITS berdasarkan
kebutuhan pengunjung. Model HOQ yang digunakan adalah HOQ integrasi antara
Libqual dan Kano. Hasil dari Libqual digunakan untuk mengidentifikasi kebutuhan
pengunjung perpustakaan yang berasal dari voice of customer (VOC) serta
mengetahui tingkat kepuasan pada tiap kebutuhan. Sedangkan Kano dibutuhkan
untuk mengkategorikan kebutuhan pengunjung sehingga prioritas perbaikan yang

dilakukan sesuai karakteristiknya.
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Pengolahan data nilai adjusted importance kebutuhan pengunjung berguna
untuk mengetahui pengaruh pemenuhan kebutuhan pengunjung terhadap tingkat
kepuasan. Kebutuhan pengunjung yang memiliki nilai adjusted importance tinggi
adalah ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman (LP9) dengan persentase sebesar
16,68%, website mewakili seluruh informasi perpustakaan (1A4) dengan presentase
sebesar 11,39%, dan kelengakapan informasi dan kecepatan respon pada layanan
refdesk perpustakaan (email dan media sosial) (IA7) sebesar 10,82%. Pemenuhan
kebutuhan-kebutuhan ini dapat menjadi pertimbangan bagi pihak Perpustakaan ITS
untuk dilakukan perbaikan karena dapat meningkatkan tingkat kepuasan
pengunjung. Sedangkan, kebutuhan pengunjung yang memiliki nilai adjusted
importance rendah adalah ketenangan ruang perpustakaan untuk belajar (LP4)
dengan presentase sebesar 1,40%, pustakawan dapat dipercaya karena memiliki
kompetensi di bidangnya (SA9) dengan persentase sebesar 1,37%, dan pustakawan
memiliki kemampuan dalam menjawab pertanyaan yang saya ajukan (SA7) dengan
presentase sebesar 1,27%. Dengan nilai adjusted importance yang rendah
pemenuhan kebutuhan-kebutuhan ini tidak menjadi prioritas untuk dilakukan
perbaikan. Selain itu, tingkat kepuasan terhadap pemenuhan kebutuhan-kebutuhan
ini lebih tinggi dibandingkan dengan lainnya sehingga Perpustakaan ITS perlu
memperhatikan kebutuhan lain yang memiliki nilai kepuasan lebih rendah dan nilai
kepentingan lebih tinggi.

Berdasarkan kebutuhan pengunjung, maka disusunlah 17 respon teknis
untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan pengunjung pada layanan Perpustakaan
ITS. Respon teknis ini didapatkan dari hasil wawancara dengan manajemen
Perpustakaan ITS. Setelah dilakukan pengolahan data, didapatkan prioritas respon
teknis yang perlu diimplementasikan pada layanan Perpustakaan ITS. Respon
teknis yang menjadi prioritas pertama adalah membuat jadwal konten online
dengan persentase sebesar 17,27%. Respon teknis ini akan meningkatkan kepuasan
terhadap kecepatan pustakawan jika terjadi perubahan, informasi pada website,
serta kecepatan dan kelengkapan informasi pada email dan media sosial. Di era
digital ini, tentu informasi dengan mudah didapatkan secara cepat melalui online.
Konten online yang dapat dipublikasikan melalui website ataupun media sosial,

harus dilakukan secara berkala atau terjadwal untuk memudahkan pengunjung
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mengetahui informasi terbaru terkait Perpustakaan dan menarik minat pengunjung
menggunakan layanan di Perpustakaan. Contoh konten online secara berkala yaitu
misalnya pada hari Senin, Perpustakaan ITS menjadwalkan konten mengenai fakta
unik atau berita terbaru mengenai Perpustakaan atau ITS, lalu hari selasa
menjadwalkan konten terkait rekomendasi buku, untuk hari Rabu membahas
mengenai layanan yang ada di Perpustakaan ITS, dan lain sebagainya. Jadwal
konten dapat ditanyakan lebih lanjut kepada pengunjung sehinggga dapat membuat
pengunjung merasa puas terhadap kebutuhan akan layanan informasi. Selain konten
online, melakukan publikasi informasi terbaru juga menjadi prioritas untuk
dilakukan peningkan layanan dengan persentase prioritas sebesar 13,81%.
Publikasi informasi terbaru berguna bagi pengunjung agar tidak terjadi kesalahan
atau kebingungan ketika ingin menggunakan layanan yang tersedia pada
Perpustakaan ITS. Apalagi ketika terjadi kondisi yang tidak terduga, informasi
harus segera disampaikan secara jelas agar pengunjung tidak mempertanyakan
pertanyaan yang sama pada refdesk dan dapat menimbulkan kelambatan respon.
Memperbesar bandwidth untuk akses wifi atau internet ada pada prioritas ketiga
untuk dilakukan perbaikan dengan persentase sebesar 13,45%. Pengunjung tentu
merasa bahwa akses pada internet menjadi hal penting ketika sedang melakukan
aktivitas di Perpustakaan. Maka, Perpustakaan ITS perlu mempertimbangkan
respon teknis ini karena jumlah pengunjung cukup banyak setiap harinya.

Prioritas respon teknis yang telah terpilih memiliki hubungan terhadap
prioritas kebutuhan pengunjung berdasarkan perhitungan adjusted importance.
Pada kebutuham pengunjung ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman (LP9)
dapat dipenuhi salah satunya dengan respon teknis memperbesar bandwidth untuk
akses wifi atau internet. Keluhan akses internet yang kurang lancar pada ruangan
24 jam dapat diperbaiki apabila respon teknis ini dilakukan, sehingga pengunjung
merasa betah berada di perpustakaan dan menjadi opsi pilihan jasa bagi pengunjung
ketika ingin mencari tempat baca, mengerjakan tugas, atau berdiskusi. Sedangkan
untuk kebutuhan informasi seperti pada kebutuhan pengunjung website mewakili
seluruh informasi perpustakaan (IA4) dan kelengakapan informasi dan kecepatan
respon pada layanan refdesk perpustakaan (email dan media sosial) (IA7) dapat

dipenuhi oleh prioritas respon teknis pertama dan kedua yaitu membuat jadwal
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konten online dan melakukan publikasi terbaru mengenai perpustakaan. Informasi
tentu menjadi hal penting bagi pengunjung sebelum akhirnya memutuskan
menggunakan layanan Perpustakaan ITS. Pada era digital, tentu pengunjung lebih
banyak mencari informasi melalui media online daripada bertanya langsung kepada
pihak perpustakaan. Maka, respon teknis membuat jadwal konten online dan
melakukan publikasi terbaru menjadi hal penting yang harus dilakukan

Perpustakaan ITS dalam memenuhi kebutuhan informasi untuk pengunjung.
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BAB 6
KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini menjelaskan mengenai kesimpulan berdasarkan hasil penelitian serta

saran yang dapat diberikan untuk objek amatan maupun penelitian selanjutnya.

6.1  Kesimpulan
Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian yang telah dilakukan adalah
sebagai berikut.

1. Semua kebutuhan pengunjung yang disampaikan pada penelitian ini
memiliki nilai kesenjangan antara persepsi dan harapan yang negatif, hal ini
menyatakan bahwa kebutuhan-kebutuhan tersebut merupakan weakness
yang belum terfasilitasi oleh layanan Perpustakaan ITS dan belum
memenuhi harapan pengunjung. Kebutuhan pengunjung yang memiliki
nilai kesenjangan tinggi yaitu ketersediaan ruangan 24 jam yang nyaman
(LP9), ketersedian akses internet atau wifi dengan kecepatan akses yang
tinggi (PC6), dan website mewakili seluruh informasi perpustakaan (1A4).

2. Dengan metode Kano, 35 kebutuhan pengunjung dikategorikan ke dalam
beberapa kategori dan didapatkan 4 kebutuhan yang masuk dalam kategori
attractive, 8 kebutuhan masuk dalam kategori one-dimensional, 8
kebutuhan masuk ke dalam kategori must-be, dan 15 kebutuhan masuk
dalam kategori indifferent. Kebutuhan pengunjung yang diprioritaskan
untuk dilakukan perbaikan adalah kebutuhan pengunjung yan masuk dalam
kategori attractive, one-dimensional, dan must be.

3. Dari hasil House of Quality (HOQ), dilakukan perhitungan terhadap respon
teknis untuk mendukung perbaikan layanan pada Perpustakaan ITS
berdasarkan kebutuhan pengunjung. Respon teknis yang menjadi prioritas
untuk dilakukan perbaikan adalah adalah ketersediaan konten online secara
berkala, publikasi informasi terbaru, dan memperbesar bandwidth untuk

akses wifi atau internet.
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6.2  Saran
Adapun saran yang diberikan kepada Perpustakaan ITS dan perbaikan pada
penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut.

1. Bagi Perpustakaan ITS, peninjauan terhadap kepuasan pengunjung perlu
dilakukan secara berkala misalnya setiap satu tahun sekali karena kebutuhan
pengunjung dapat berubah-ubah setiap saat.

2. Bagi penelitian selanjutnya, dapat dilanjutkan dengan menganalisis faktor-

faktor penyebab kurangnya kinerja layanan.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

Kuesioner Awal (Pengumpulan Voice of Customer)

Kualitas Layanan Perpustakaan ITS

* Required

Identitas Responden

Nama *

Your answer

Jenis Kelamin *

O Laki-laki

(O Perempuan

Departemen *

Your answer

Pendidikan yang sedang dijalani *

O Diploma
QO =
O sz
O s3

Semester *

Your answer

Back Mext
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Perpustakaan mana yang sering anda kunjungi di ITS7? *

I::]I Perpustakaan ITS {Pusat)

C:I Ruang Bace Departemen

Alasan memilih perpustakaan tersebut *

() Lokasi lebih deket
O Koleksi lebih lengkap
D Tampat lekih nyaman

D Petugas ramah dan membantu

D Other:

Seberapa sering anda mengunjungi Perpustakaan ITS? *
D Setizp hari
D Lebih dari 3 kali dalam sebulan

C:l 1-3 kali dalam sebulan

D 1-3 kali dalam sate semester

Alasan paling sering pergi ke Perpustakaan ITS? *

D Mencari Iteratur
l::l Mangerjzkan tugas atau berdiskusi
I:::I Menggunakan fasilitas komputer/ printer/ internet/ fotocopy

D Tempat istirahat

D Other.

Waktu buka perpus yang diinginkan dalarm seminggu? *

() 5 hari
() 6 hari
() 7hari
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Jarn buka layanan perpus vang anda inginkan *

() 07.00-16.00

() o7.00-19.00
() 24jam
O Other:

Seberapa sering menggunakan layanan digital dari Perpustakaan ITS?
(Repository, Perpanjangan buku online, dif) *

D Setiap hari
() Lebih dari 5 kali dalam sebulan
[:] 1-3 kali dalam sebulan

D 1-3 kali dalam satu semester

Jenis bahan bacaan vang disukai? *

D Eahan bacaan cetak

D Bahan bacaan elektronik

Layanan apa yang menurutmu sudah baik di Perpustakaan ITS? (misal : kolsksi
bukuy, fasilitas penunjang, desain ruangan, petugas perpustakaan, wifi, kecepatan
pelayanan, ruangan yang tersedia, petunjuk yang diberikan, kantin, dan lainnya) *

Your answer

Layanan apa yang menurutmu kurang baik di Perpustakaan ITS? (misal : koleksi
buky, fasilitas penunjang, desain ruangan, petugas perpusiakaan, wifl, kecepatan
pelayvanan, ruangan yang tersedia, petunjuk yang diberikan, kantin, dan lainnya) *

Your answer
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Layanan apa yang kamu inginkan tapi belum tersedia oleh Perpustakaan ITS? *

Your answer

Secara keseluruhan, apakah anda sudah puas terhadap layanan Perpustakaan
IT5? *

1 2 3 4 3

Sangat kurang puas D O O D O Sangat puas

Berikan kormentar’ saran/ kritik mengenai layanan Perpustakaan ITS *

Your answer
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Kuirsioner Libqual dan Kano

Kuisioner Tingkat Kepuasan dan Kategori
Kebutuhan Terhadap Layanan
Perpustakaan ITS

Asszlamualaikum Warahmatullani Wabarzkatun

Saya Fakhira Nur Amalina, mahasiswa Teknik Sistem dan Industri Institut Teknologi Sepuluh
Nopember (ITS) Surabaya. Saat ini, saya sedang melakukan penelitizn Tugas Akhir yang
berjudul

'PENGUKURAN KUALITAS PELAYANAN PERPUSTAKAAN ITS MENGGUNAKAN INTEGRASI
LIBQUAL DAN KANO KE DALAM QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD)"

Kuesioner ini ditujukan bagi:

1. Manhasiswa aktif Institut Teknologi Sepuluh Nopember (ITS)

2. Pernzh mengunjungi dan/ atau menggunakan layanan online Perpustakaan ITS (Pusat)
maksimal 1 tahun ke belakang

Ketersediaan Anda untuk meluangkan waktu dalam mengisi kuesioner ini sangat membantu
dalam penelitizn ini. Identitas dan data yang dikumpulkan akan dijaga kerzhasizanya.

Apabila terdapat pertanyaan terkat penelitian ini dapat menghubungi:
Line : fakhiralina
Email : fakhiralina@gmail.com

Sebagai apresiasi, saya ekan memberikan hadizh berupa OVO/Gopay/Dana/Pulsa sebesar
Rp30.000 masing-masing kepada & orang responden yang beruntung.

Terima kasih atas partisipasinya ;)

* Requirec
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Mama*

Your answer

Janie Kelarmin *

() LakHak

l::l Faramipuan

Dwpartamen *
Cartoh: Takrik Sxtes Sor indeair]

Your anawar

Pardidikan yarg sedang dijalan *

{7} Diglomna
(=
(==
() ==

Tahun Angkatan *

[
() 2ma

mz

me

O 00

w2018

Kapan Anda terakhir kall mengunpungl Perpustakaan ITS (Pusat)? *
(C) 3 bulas termieir
(T3 & bulan termieir
() 1 1ahun tarzkhir

(T =7 manun serakeir

Alagan mengunjungl Perpustakaan TS (Pusat) *

O Msncar meratur
D Mangarjakas tugas atay barzizkusl
|:| Menggunaian faslites komgetar’ printesy’ Ramet’ fmocogy

[ mampat srana

O otrer:

Mormar Talepany ID Line
[urtuk kagarhien pemaneng wrdien hediek)

Four @nswer

Naxt
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Fede begler Inl merugeken kubicrar Lbguel yerg Jepes k cice & I
der tinzhst kapardrger pemoneke sertesep elbot lepenen yeng ede d) Sempoasekeen TS [Pumesl

Fartznuk Facgaies Kulalorar:
Rarken il {1-5) ye-g asaucl I dar dort b A =coingmealeg
wiritart pode Perpurickecn ITS

oy : leyerer Pwrpeaask ITS peng cnde reacker aect Inl?
1 = Tidek puea
2 wFureng pues
d = Feacage
Aw Py
2 m CErped pues

' . al . TS yeng erdo heregkeon?
1 = Tidek —mnpherepken

2 = Kureng rmacgherepken

3 = Cukup racgherepken

4 = Wenphorepken

= Szrgot macghercpkon

Tirgke: Knag ST pacting b Samoanck ITS rmruret cnde?
1 = Szrgettidek pemiing

2 = fureng perdng

3 = Cukup pardéing

4w Tersieg

2 = Serget parting

S}OTR - Jke hempe dsrdepet & pilthen pede leper ende, samer ks bisl sempel moncul pilhen e

Pustakawan mamahami kebutuhan saya di parpustaksan *

; : : . :
Sarsan ) ) ] O o
=aranan o o o o o
g O O 0 0 0

Pustakawwan memberikan perhatian yang sungguh- sungguh / berempati kepada
saym *

; : : . :
Sarsan ) ) ] O o
=aranan o o o o o
g O O 0 0 0
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Pustak=wan bersadia memibaniu kesullian saya di pearpusialksan *

0 O O O O
— 0 0 O 0 0
O 0 o) O o)

Pustakawan oapat tanggap mamberikan banbuan dalam mencarl informas yang
saya butuhkan *

o © o o© 0
Haragan o ©o o 0 0
O O O O 0

Pugtak=zwan capat tanggap mamberikcan bantuan dan albarnatf layaran lain
ketikea terjad| parubahen
[e=rich : sslerme mes pendarml Cevid1e)

Parssgs O O O O O
=zrzgan O O O O O
g O O O O O
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Purtakawan rermah dalarm melayand saga ©

O ©o ©o O
m— O ©O ©o O
e O O O O

Pustakawan dapat dipencaya karena meamilid kompetsnsl di bidangnys *

1 : : .
Sarsaps 0 0 O o
-aranan o o o o
g O 0 O O

Waictw layanan parpustaksan sasual dengan yang telah dismtukan ©

O ©o 0o 0
saragan O ©o 0o 0
s O @) o) ®
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Purtakawan mamibid kemampuan dalam menjaesab parenyean yang saya ajuken

0 0 0 O 0
- 0 O 0 O 0
s O 0 0 O O

Ketaradiaan kolekel perpustakean dalarm membartu menyelesalkan berbagai
tLagee *

0 0 0 O 0
Harapan O O O O 0
O O 0 O O

Kondisl fislk gadung maupun pearalatan dan perlenglapan yang oukup memadal
dan tarfungsl balk *

o ©o 0o © 0
arapan O ©o 0o © 0
O O 0 0 0
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Kelengkapan faslitee penunjang {termpat parklr, mushola. tollat, koker) ¢

O O O O
~azpan O O O O
eainan O O O O

Ketanangan ruangan parpustakaan untuk balsjar

O O O O
— O ©o O O
e O O O 0

Dazain ruangan yang menark minat permustaka

1 z z 4
O ©o O O
g— o ©o o O
e O O O 0
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Parpustakaan dapat meamunculkan barbagal Inspirasl untuk memibaca dan
belajar *

0 O O O O
Haragan 0 0 0 0 0
:ﬁnu:n I:' '::' '::' '::' ':'

Parpustakman terbuka untuk oivitas akademika dalam belagnberdizlois] barsama

0 0 0 0 0
Haragan 0 0 0 0 0
O O O 0 0

Ketarzadiaan ruangan yarg niyaman urituk belajar ©

Sarsan ) 0 O o O
Hasagan O O O O 0
O O O 0 0
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Ketaradiaan ruangan 24 jam yang myaman *

O O O 0 0
Haragan 0 0 0 0 0
O O o) 0 o)

Kondiel parpustakaan yang barslh dan diggga deangan balk sehingga kondussf
uri pelajar

O O O 0 0
Haragan 0 0 0 0 0
O O o) 0 o)

Parpustakaan mamberl keamwdahan dalam melakoukan panelusuran informasl di
perpustakaan *

O O O 0 0
Haragan O O O 0 0
e an O 0 O 0 o)
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Perataan koleksl perpustakaan (bukuw, bahan refersnsl, majalah, surat kabar, dsio)
mesmiwdahkan caya dalam prosss paremuan *

O O O O O
saragan 0 O 0 0 0
O O 0 0 @)

Kejalasan petunjuk atsu panduan panggunaan faslitss layanan di parpustaksan *

0 O 0 0 0
Saragan 0 O O O 0
e an O O 0 0 @)

Kenyamanan wakty yarg dibutuhlcan dalam mendapatican informasl di
perpustakaan *

0 O 0 0 0
Saragan 0 O O O 0
e an O O 0 0 @)
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Ketarzadiaan fasiitas mesin fatokopl di perpustiaksan yang memioantu saya
memparoish bahan perpustsicasn yang saya butuhkan ©

0 o 0 O O
asagan 0 O O O O
O 0 o) O o)

Ketarzadian akses Internet atau wifi dengan kacepaten akees yang tinggl *

0 0 0 O O
e 0 0 0 0 O
e an O 0 0 O 0

Ketaradian hardwars dan softwans sebagal alat bamtu penefusuran kobesks) buku
maupun artlked jumnal | majalah *

0 0 0 O O
sarapan 0 0 0 0 0
e an O 0 0 O 0
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Saya dapat melakulan sendirl panoarian informasl di perpustakaan =

Sarsane O O O O o
— O 0 0 O o
e O 0 0 0 o

Kemampuan saya dalam menggunakan sarana perpustakaan *

Sarsane O O O O o
asagan O O O O O
e O 0 0 0 o)

Ketarsadiaan kolaksl (buku, majalsh, surat kabar, buku referensl, maupun sumber
Infarmasl lain) sacual dengan sliabus dan kebutuban saya

: . : " :
Sarsane O 0 O ] o
maragan o o o o o
wingan O o O O O
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Ketarsadian koleksl pada Repasttory *

O ©O 0 O 0
maranan O ©O 0 O 0
e O 0 O 0 O

Tersedianya bimbingan pamustaia di perpustakasan pada saat dibutuhkan *

Sarsans 0 O O O O
Hascgan O O O O O
s O O O O O

Wabelte meavwakdll seluruh Informasl parpustaksan *

, E . s :
Sarsans 0 O O O @]
aragan O O O O O
e O O O O O
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Kemmudahan akses wuituk meremukan iInformeel yang relevan dan akurat melalul
alat bartu katalog *

Sarsans 0 O O O O
asagan O o O O 0
e O o 0 O O

Kemmudahan prosedur administras! offline maupun onbine

: : : . :
persaps o ©o o 0 O
Hacagan o ©o o O 0
g O O 0 O 0

Kelangalesspan infarmasl dan kacapatan respon pada layanan refdesk
perpustakaan (amall dan media sosial) =

1 z = 4 g
Farsapsd (] o O o O
=asagan 9 O ® O 9
g 9 O ® ® 9
Exartlx Mt

105



Pese keglies ml d:en b MErm yerg depes bz- k bembesicken pemoanzbe
twdep cribut | yarg eda di - ITS (P

Fwtenjuk Fergiaion Kolalcrer
Rarken jewechen Ande yerg saaucl berdeserkes akele perabticn di bewech Inl pode meslcgmesing céribart
Farpurickoes TS

el: e Jke =y dilelasken d beik?
Dixengaiond - Begel—ene [l leyerer idck dickukes Jacgen belks

Sukr : leyenen siou fcallites Sersatut acng e bargene begl Ande.

Fsngheregkers - keyonen sicu fealites Sanebut meupeken kabercsen begl Srde.
Merel : pde ddekmpe leyeres fewitey terashet 180k barpangerch begl ande.
FAwmtarikes tolwreral : Ande Sdek avke tetepl Ande deges koedni .
Tifek mcke : A-de tidek depes marwrme ey dermet.

S}OTR - Jke hermpe terdepet 3 pihhen pede leper ende, geser ks b sermpel muncul pllhen ke

Purtakzewan mamahaml kebutuhan saya di parpustaksan *

Mamkarikan
Suba Mangharapkan Mertral — Tidak Swiog

Fengslonal D D D [:l D
Disfungsianal i3 i3 i3 i i

Pustakzewan mamberikan perhatian yang sungguh- sungguh / berampat! kepads
paya *

Tuka  Manghetapkan  Matnal “:;":;:':" Tidak Suia
Fengslanal i3 i3 i3 i i
Disfungsianal (] (] (] (i )

Pustakawsan bersadia mesmicantu kesulltan saya dl pearpustaksan *

MamEsrikan

Sukia Mangharapkan Mertral S Tidak Soka
Fengslanal i3 i3 i3 i i
Distungsiaanl (] (] (] (i )
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Purtakasan capat tanggap mamberican bantuan dalam mencar] Informasl yang
saya butuhkan *

Suka Wangharapkan Hatral Mamearan Tidak Sula
Tolsranal

Fungslonal |:::| D |:::| |:::| |:::|
Disfungsianal ) ) ) ) )

Pustakawan oapat tanggap memberican bantuan dan alernatif layanan ain
ketilos tarjad) parubahan *
[m=razh : sslere mess pendarl CovsH1E)

MemEsrkEn
Suka KMangharapkan Hatral Tidak S0k
Tolsranal

Fengslanal ) ) () ) )
Disfungsianal (i) ) () () )

Purtakawan ramah dalarm malayand saya ©

MemEsrkzn
Zuka Mangharapkan Hatral Tidak S0k
Toleranal

Fengslanal (i) ) () () )
D=fungsianal |:| |:| |:| |:| |:|

Purtakawan dapat diperoaya karera mamilid kompetsrsl di cidangnya

Maembsrikzn
Suka kangharapksn Matrad — Tidak Swks
Feng=lonal i i (] i i

Defungsiunal |:| |:| |:| |:| |:|
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Wakctu layanan perpustakaan sesual dengan yang telsh ditartukan *

MemEsrikaEn
Suka Mangharapkan Matral Tidak o
Toleransl

Fengslanal |:| |:| |:| I::I |:|
DisTungsional ) ) ] ) ]

Pustakawan mamiiid kamampuan dalam menjawab parisnyaan yang saya ajukcn

MemEsrikaEn
Suka Mangharankan Natral Tidak o
Toleransl

Feng=lanal |:| |:| |:| |:| |:|
DisTungsional ) ) ] ) ]

Ketarzadiaan koleksl parpustakaan dalarm mambarty menyelesalkan berbagal
fugas *

MemEsrik@En
Suka Mangharankan Natral Tidak o
Toleransl

Feng=lanal |:| |:| D I:::I D
Disfungsional ) (] (] O O

Kondiel fislk gadung maupun paralatan dan perlsrglapan yang aukup memadal
dan carfungs oak *

MemEsrik@En
Zuka mMangharankan Martral Tidak S0
Toleransl

Eong=lanal |:| |:| D I:::I D
DisTungsional () (i) ] ) ]
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Kelangkapan fasilizs penunjang {termpat pariclr, mushola, tollet, lokosrh ©

MamEsrikan

Suka b nighara pkan Mertral — Tidak Swig
Fengslonal i i i ] i
Disfungsional i i i i i
Ketsnangan ruangan parpustakaan untuk calajar *
Suka  Mengharapksn  Metra  AMDSnRER ok ek
Tolaransl

Feongslonal |:::| |:::| D |:::| |:::|
Disfungslonal i 0 i) i) 0

Cwzain rusngan yang menarik minat permustaka *

Mambsrikan
Suka Wz ngharaphen Hatnal Tidak Sz
Toderanal

Fengslonal i) i i) ) i
DHefungsional |::| |::| D |:::| |::|

Parpustalosan dapat memunculkan barbagal iInspirasl urbuk mesmibaca dan
belzjar ~

Mambsrikan
Suka Wz ngharaphen Hatnal Tidak Sz
Toderanal

Fengslonal i) i i) ) i
DHefungsional |::| |::| D |:::| |::|
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Parpustaksman terbuks untuk clvitas akadasmika dalam belaganiberdizlos] bersama

FambsrikaEn
Suka Wangharapban Hatral Tidak Swiaz
Toleranal

Fumgsiunal i3 i3 i3 i i
Disfungsional |:::| |:::| |:::| |:| |:|

Ketarzadiaan ruangan yang ryaman urtuk belajar *

Membsrikzin
Suka Manghsrapkan Matral meleransl Tidak Sokeg
Fengslanal i ] ] i i

Disfungsional |:::| |:::| |:::| |:| |:|

Ketarzadiaan ruangan 24 jam yang myaman *

Membsrikzin
Suka Manghsrankan Matral Tolgransl Tidak Soks
Fengslonal ] ] ] i i

Msfungsional |:::| |:::| |:::| |:| |:|

Kondisl parpustakaan yang barelh dan dijzgs dangan balk sehirgga kondussf
Ll belajar ¢

MamEsrikan
Suka Mangharapkan Matrad Tidak Soka
Tolaranzl

Fengslanal |::| |:| |:| |':| |':|
Disfungsional i ] ] i i
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Parpustalesan memberi kamwdahan dalam melalukan penelusuran informasl di
perguctakaan *

MamEsrikan

Suka  Menghetapksm  Matral Tidak Suka
aneren Telaranzl

Fungslonal I:I l:l ':' ':' ':'
CHsfungslonal I::I I:I |:| ':' ':'

Parataan kolesl perpustakaan (bukw. bahan referans), majalah, surat kabar, dein)

memudahkan =aya dalam prosss paremuan *

MamEsrikan

Suka Wangherapkan Mairal Tolgransl Tidak Suka

Fengslanal |:| |:| |:| |:| |:|
Dsfungslanal |:| |:| |:| |:| |:|

Kejalasan patunjuk atsu panduan panggunaan fazlitss layanan di perpustakean ©

Fambsrikan

Suks Kengharapkan Natral — Tidak SokE

Fengslonal ] i) i) ] i
Disfungsional ] i) i) ] i

Kenyamanan wakiu yang dibutuhlcan dalam mendagatan Informasl di
perpuctakaan *

FMembsrkan
Suks Wangharapken Hetral Tidak Sl
Tolaranal

Fengslanal |:| I::I I::I |':| |:|
Disfungsianal |:| I::I I::I |':| |:|
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Ketarsadiaan fasiitas mesin fotokopl di parpustaksan yang memibantu says
memparclah bahan perpustalkaan yang saya butuhkan *

MamEsria
Zuka  Manghatapkan  Madral = " Tidak Suks
Toleransl

Fengslonal D D D |':_:| D
DsTungsianal () () () ) ()

Ketarsadian akses Internst ataw wifi dengan kecspatan akses yang tinggl *

MemEsrikEn
Suka Mangherankan Natral Tidak Zoa
Tolsranal

Fengslanal () () () ) ()
DHefungzlanal |:| |:| |:| I:::I |:|

Ketarsadian hardware dan software sabagal alat bamtu penelusuran koleksl buku
maupun artlke jumal | majalah *

MemEsrikEn
uka Mangharankan Matral Tidak Soa
Tolsranal

Fengslanal ) ) ) ) )
DHefungs=ional |:| |:| |:| |:| |:|

Saya dapat melakukan sendirl pancarian informasl di perpustakaan =

MemEsrikEn
Suka Mangherankan Natral Tidak Zoa
Tolsranal

Fengslanal () () () ) ()
Dsfungslonal i) i3 i3 i i3
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Kemampuan saya dalam meanggunakan sarana perpustakaan ©

MamEsrikan
Suka Mangharapkan Ntral Tidak Suka
Tederanal

Fengslonal i i3 i i i3
DisTungsional i i3 i i i

Ketarzadiaan kolakal (bulou, majalah, surat kabar, buku referensl, maugun sumber
Infarmasl lain) sasual dangan slabus dam kebutuhan saya *

Suka Wangharapken Hatral Mamearian Tidak Swicg
Tolsransl

Fengslonal ) ) [ ) i
Disfungslonal i ] i i ]

Ketarsadian koledsl pada Repaository *

Suka Mangharapkan Matral MamEarian Tidak Sz
Tolsranal

Fungsianal i i3 i i i3
DisTungsional i i3 i i i3

Tersedianya bimbirgan pamustaka di perpussaksan pada sast dibutuhkan *

Mambsrikzn
Suka Mangharankan Hatral Tidak Soka
Toleranszl

Fengslonal i i3 i i i3
Dsfungslanal |:| |:::| |:| |:| |:::|
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\Wabeite mawaldl seluruh informas) perpustaksan *

Mambarikan
Suka Mangharapkan Nitral [— Tidak Soka

Fumgsional ) 8 ] ] )
Disfungslonal ] ] 8] 8] ]

Kermudahan akses utuk me nemulcan informasl yang relevan dan akurat melalul
alat barmtu katalog *

Euka Mangharapkan Hatral “:::;::n Tidak Soika
Fengsional () () ] ] ()
Disfungsional 8 ) ] ] )

Kerrudahan prosedur administras! offline maupun online *

MamEsrikan

Euka Mangharapkan Hatral [ Tidak Soika
Fengsional () () ] ] ()
Disfungsional 8 ) ] ] )

Kel=ngalapan informael dan kecepatan raspon pada layanan refdask
perpustakaan (smail dan media sosial) *

Tuka  Mangnetspksn  Hatral ":::‘::" Tidak Svis
Fumgsional ) 8 ] ] )

Disfungslonal ] ] 8] 8] ]

Tarime keath teih racgial kaaioner inl )
Apaksh Ards barsedia dilakuksn wawancars satelsh mengiel kulshonsr ind

[
() Tk

Barikan zaran Anda terhadap penalitian ind

our anEwer
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Lampiran 2. Rekap Kuesioner Libqual
Persepsi

N SA SA SA SA SA SA SA SA SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP LP1
0. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0

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

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

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

12| 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4

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

14 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2

15 2 2 2 2 2 1 1 5 3 2 2 1 2 2 2 4 3 1 3

16 3 2 3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 3 2 4 4 4 3 2

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

18 | 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4

19 | 4 3 2 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5

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

21 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 2

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

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

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

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
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N | SA [ SA | SA | SA [ SA | SA | SA | SA [ SA [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LPI [ PC [ PC [ PC [ PC | PC [PC | PC [PC [ PC [IA [ IA [IA | IA [ IA | IA | IA
o. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 | 4 5 6 7
%6 | 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 | 4| 4| 4 5 | 4 | 4
27 | 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 1 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3
28 | 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
29 | 3 3 3 4 3 4 4 3 2 5 3 3 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2
30| 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 3 3 3 3 3
31| 3 3 5 5 3 5 3 5 4 3 3 3 5 5 4 5 5 2 4 5 2 3 3 4 1 4 5 4 3 2 4 2 5 5 3
2| 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 1 1 4 2 1 3 4 4 3 3 5 4 3 3 4 3 3 2 2 2 3 1
33| 4 4 5 3 5 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 | 4 5 3 4 | 4| a
34| 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 | 4| a
3B | 3 3 4 2 2 4 3 5 3 3 2 3 5 2 3 4 3 1 3 4 4 2 4 4 2 3 2 3 3 3 2 1 2 3 2
% | 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 | 4| a| 4 3 4 3
37 | 3 4 4 4 3 3 3 5 3 4 3 4 5 4 4 3 4 3 3 4 2 2 3 5 3 3 5 5 4 | 4 3 3 3 4 3
38 | 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 | 4 3 3 4 | 4| a
39| 3 3 4 4 2 4 3 5 4 3 3 4 4 2 2 5 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 4 3 2 2 2 2 2 2
20 | 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 3 4 4 4 4 3 4 5 3 3 4 4 3 4 3 3 4 | 4 3 4 3 3 4
n | 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 5 | 4| 4| a 5 | 4
2| 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 2 3 4 4 4 5 4 3 5 5 3 5 4 4 2 4 4 4 3 3 4 | 4| 4| 4 3
3| 3 3 3 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3
4 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 2 3 1 2 3 5 1 1 4 5 5 3 3 3 4 3 4 4 5 | 4 5 | 4 | 4| 4 5
45 | 2 2 2 2 1 4 4 4 3 4 3 4 5 3 4 4 5 2 3 3 2 2 2 5 2 2 4 5 5 2 1 2 4 2 1
6 | 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 | 4| a 3 3
7 | 3 3 3 2 3 4 3 4 4 2 4 2 5 3 2 3 5 2 5 4 5 3 3 5 2 4 3 4 3 3 3 2 2 3 3
8 | 4 4 3 3 3 5 5 5 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 | 4| a
9 | 5 4 4 5 3 5 4 5 4 4 5 5 5 3 3 5 4 2 5 5 4 4 4 4 3 5 4 5 4 | 4| a 3 4 | a 2
50 | 3 3 4 4 2 4 4 5 3 4 4 3 4 3 2 4 3 1 5 3 2 4 3 3 3 2 4 4 3 4 1 2 2 3 3
51 | 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3
52 | 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 2 5 5 5 5 5 | 4 | 4 5 | 4 | 4
53 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 3 3 3 3 3 3 3 4 | 4
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N SA SA SA [ SA | SA SA SA SA SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP LP1 PC PC PC PC PC PC PC PC PC 1A 1A 1A 1A 1A 1A 1A
0. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7
54 3 3 2 3 2 2 4 2 3 4 2 1 4 1 2 3 4 3 3 4 2 3 4 2 3 3 5 2 2 3 3 2 4 3 1
55 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 1 3 3 2 3 2 3 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2
56 4 3 3 3 2 2 3 4 2 4 3 3 4 3 2 2 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 3 4 2 2 3 3 3
57 4 5 5 5 3 4 5 3 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 3 3 4 5 5 4 4 4 5
58 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 4 4 1 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 4 3 3 3 4 4 4 2 3
59 4 3 3 4 3 5 4 5 4 3 4 3 5 5 4 4 5 2 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3
60 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2
61 4 4 4 5 4 3 5 4 5 4 3 3 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 3 4 4 3
62 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5
63 5 2 2 2 2 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4
64 4 3 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 3 4 3 4 5 4 3 2 3 5 5 5 3 3 5 5 5 2
65 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 1 3 2 3 3 3 3 1 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3
66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
67 4 4 5 4 3 4 5 3 4 3 4 5 4 4 5 4 3 2 5 4 3 3 4 4 3 3 4 4 2 3 3 3 2 3 3
68 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 4 4 5 5 4 4 5 3 3 5 4 5 5 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4
69 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 2 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 3 5 5 5 4 2 2 2 5 3 3 3 3 3
70 3 2 2 2 1 3 4 4 3 3 3 5 4 3 4 4 4 3 4 4 5 3 4 2 2 3 4 4 3 4 1 3 4 3 1
71 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 2
72 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 3 3 3 3 3
73 4 3 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 4 3 3 3 3
74 2 2 3 3 1 5 5 5 3 3 4 4 5 5 4 5 5 2 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 1 1 2
75 3 2 3 3 2 4 4 4 3 4 2 3 3 3 2 4 4 2 4 3 4 3 3 2 1 2 2 2 4 3 1 3 2 1 1
76 4 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3
7 4 3 4 5 2 3 4 5 5 4 3 5 5 4 3 5 5 2 5 3 5 4 3 3 2 3 3 2 3 4 3 2 3 4 3
78 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 5 5 3 3 3 4 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2
79 2 1 3 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 5 4 3 5 5 5 3 3 4 2 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3
80 4 5 5 4 2 4 3 4 3 2 1 3 4 2 2 4 4 1 3 3 4 3 4 5 3 3 5 3 1 3 4 1 2 2 2
81 3 4 1 2 2 4 3 2 3 4 5 5 5 2 1 3 2 1 5 1 2 1 3 1 1 1 1 1 2 4 5 3 2 5 3
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N SA SA SA SA SA SA SA SA SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP LP1 PC PC PC PC PC PC PC PC PC 1A 1A 1A 1A 1A 1A 1A
0. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7
82 3 4 4 5 4 4 4 5 5 3 4 4 5 4 3 2 4 4 4 4 4 3 4 2 3 3 4 4 3 2 2 3 2 4
83 3 3 3 3 2 2 3 4 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 5 4 2 3 3 3 3 4 1 2 2 3 2 2 2 2 2
84 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 3 4
85 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 3
86 2 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 2 2 2 3 3 4 3 3
87 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4
88 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 2 4 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3
89 3 3 4 3 4 2 4 4 4 4 2 3 4 3 3 4 5 2 4 3 4 3 3 4 2 4 4 3 4 3 3 4 5 4 3
920 4 3 4 4 4 3 5 5 3 4 3 3 4 4 4 4 4 2 5 5 4 3 4 4 2 4 3 4 3 3 4 3 5 4 3
91 4 4 4 5 5 4 3 2 4 3 5 3 5 2 4 4 3 1 3 4 3 2 3 2 4 4 4 4 3 2 3 1 3 3 2
92 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4
93 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
94 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3
95 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 5 5 4 3
96 2 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
97 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
98 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4
99 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3
100 3 4 3 3 3 3 3 4 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3
Harapan
N SA SA SA SA SA SA SA SA SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP LP1 PC PC PC PC PC PC PC PC PC 1A 1A 1A 1A 1A 1A 1A
0. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7
1 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5
2 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
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N SA SA SA [ SA | SA SA SA SA SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP LP1 PC PC PC PC PC PC PC PC PC 1A 1A 1A 1A 1A 1A 1A
0. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7
6 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5
7 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5
8 3 3 3 4 4 4 3 3 2 2 4 2 4 4 3 4 4 5 5 3 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 3
9 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 5
10 3 4 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4
11 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 4 4 5 5 5 4 4 4 5 3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4
12 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
13 3 4 4 4 3 4 4 5 3 5 4 3 5 5 4 4 5 3 4 4 5 3 3 2 5 5 5 4 4 3 3 4 2 5 3
14 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5
16 3 3 3 3 2 1 4 2 3 2 3 3 4 4 4 2 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 2 2 3 4 3 2
17 4 3 4 3 4 5 5 5 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
20 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3
21 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3
22 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2
23 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4
24 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
25 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
26 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4
27 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4
28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4
29 3 3 4 4 3 4 4 3 3 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3
30 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
31 3 3 5 5 3 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4
32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
33 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5
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N | SA [ SA | SA | SA [ SA | SA | SA | SA [ SA [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LPI [ PC [ PC [ PC [ PC | PC [PC | PC [PC [ PC [IA [ IA [IA | IA [ IA | IA | IA
o. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 | 4 5 6 7
34| 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 | 4 5 | 4| 4| a
3B | 4 3 3 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4
3% | 4 3 5 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4
37| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
38| 5 4 5 3 3 4 4 5 4 4 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 | 4 5 5 5 5 | 4
39| 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 | 4| 4| 4| 4| a
20 | 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
a | 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 | 4| 4| 4| 4| a4
2| 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 | 4 5 5
3| 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 | 4| a| a4 a| 4] a
4| s 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 | 4 5
5| 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 | 4 5
%6 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
47| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
48 | 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 | 4 5 | 4 | 4
29 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
50 | 3 4 4 4 2 4 4 5 3 5 4 3 4 4 3 4 4 1 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 | 4 2 3 3 4 3
51 | 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 | 4| 4| 4 3 3 4
5 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
53 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 3 3 3 3 3 4 3 4 | 4
54 | 2 3 4 3 3 5 3 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 3 3 3 5 5 5 3 5 | 4 3 4 | 4| 4| 4
55 | 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 | 4| a| a| a] 4
56 | 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 2 3 2 4 3 4 3 3 3 4 4 4 2 2 2 2 2 3 3 3
57 | 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5
58 | 5 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 | 4| a 5 | 4 5 | 4
59 | 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 | 4| a 5 5 | 4 5
60 | 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2
61 | 4 3 4 5 3 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3
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N | SA [ SA | SA | SA [ SA | SA | SA | SA [ SA [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LPI [ PC [ PC [ PC [ PC | PC [PC | PC [PC [ PC [IA [ IA [IA | IA [ IA | IA | IA
o. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 | 4 5 6 7
62 | 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 | 4 | 4 5 5 5
63 | 4 4 3 3 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 | 4
64 | 4 3 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4
65 | 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 | 4 5 5
66 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 a | 4| a| a4 a| 4] a
67 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 | 4 5 5 | 4 5 | 4
68 | 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 | 4 | 4 5 | 4 | 4
69 | 2 2 4 3 3 4 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
0| 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 | 4
1| 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 3 4 | 4 5 | 4 3 3
72| 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 | 4 3 3 3
73| 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 | 4| a 3 3 4 | 4
74 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
75| 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 | 4 3 4 | a 3 4
7% | 4 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3
7| 5 3 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 2 3 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 5 | 4 5 5 5
78| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
79| 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 4 3 4 5 4 5 5 5 3 3 3 3 5 3
80 | 3 3 5 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 | 4 3 5 5 5
81 | 5 4 5 3 3 4 3 3 3 3 5 5 5 4 5 3 3 5 5 5 2 4 3 4 5 5 2 5 2 4 5 3 4 5 3
82 | 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 3 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 | 4 3 3 4 | 4| a
83 | 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 | 4 | 4
84 | 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 | 4| a | a4 a| 4] a
85 | 3 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 | 4 5 5 5 5 | 4
8 | 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 4 | 4| a | a]| a] 4
87 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 | 4 | 4 5 | 4 | 4 5
88 | 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 | 4 | 4| 4| 4 5
89 | 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 | 4 | 4 5 5 5
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N SA SA SA SA SA SA SA SA SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP LP1 PC PC PC PC PC PC PC PC PC 1A 1A 1A 1A 1A 1A 1A
0. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7
90 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
91 5 4 4 5 5 4 2 4 4 4 4 5 5 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 3
92 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4
93 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
94 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4
95 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4
96 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4
97 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5
98 4 4 3 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5
99 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5
lé) 3 4 3 3 3 3 3 4 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3
Tingkat Kepentingan
N SA SA SA SA SA SA SA SA SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP LP1 PC PC PC PC PC PC PC PC PC 1A 1A 1A 1A 1A 1A 1A
0. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5} 6 7
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 2 4 5 4 4 4 4 3 3 5 3 3 3 5 5 3 4 4 4 4
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 3 2 5 4 5 5 3 1 5 5 2 3 3 1 2 4 5 5 4 4 2 3 4 4 5 2 4 4 5 5 2 5 3 5 5
5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6 5 3 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5
7 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5
8 4 3 3 4 4 2 4 4 3 2 4 2 2 2 4 4 5 5 5 3 4 4 4 3 4 5 3 5 5 4 5 4 4 4 3
9 4 3 4 5 3 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 4 3 5
10 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
11 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 4 4 5 4 4 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5
12 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
13 5 5 4 4 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 5 5 3 3 5 5 5 5 4 3 3 5 2 3 4
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N | SA [ SA | SA | SA [ SA | SA | SA | SA [ SA [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LPI [ PC [ PC [ PC [ PC | PC [PC | PC [PC [ PC [IA [ IA [IA | IA [ IA | IA | IA
o. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 | 4 5 6 7
14 | 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
5| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5
6 | 2 2 2 3 2 3 3 3 4 4 2 2 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3
17 | 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 | 4| a| 4| a 5 | 4
18 | 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 | 4 | 4 5 | 4
19 | 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 | 4 5
20 | 3 3 3 4 4 5 3 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 4 4 4 4 | 4 3 4 3 4 | 4
21 | 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 3 3 3 3 3
2| 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3
23 | 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
24 | 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
% | 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
2% | 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 | 4 5 5 5 | 4
27 | 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 | 4 | 4 5 | 4 | 4
28 | 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
29 | 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 | 4 | 4
3 | 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
31| 3 3 5 5 5 5 3 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 3 4 5 | 4 5 5 5 | 4
2| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
33| 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 | 4 5 | 4 | 4 5 5
34 | 4 3 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 | 4 5 | 4| 4| a
3B | 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 4 | 4| a| 4| a 2 4
36 | 2 2 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 | 4| 4| a 3 4 3
37 | 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 3 4 5 3 2 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 2 3 5 5 | 4 5 5 5 5
38| 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 | 4| a 3 4 | 4| a
39 | 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 5 4 3 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 | 4 | 4 3 4 | 4
20 | 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 | 4 5 5 | 4
a | 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 | 4 | 4| 4| 4
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N SA SA SA [ SA | SA SA SA SA SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP LP1 PC PC PC PC PC PC PC PC PC 1A 1A 1A 1A 1A 1A 1A
0. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7
42 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
44 4 4 5 5 5 4 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 4 4 2 4
45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
46 4 3 4 5 5 3 3 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5
47 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4
49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
50 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 3 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 3
51 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4
52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 3 3 3 3 4 3 3 4 4
54 3 5 4 4 3 4 3 5 4 4 4 5 5 3 4 4 5 4 4 4 5 5 3 2 5 5 5 3 4 3 3 3 3 3 3
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4
56 3 3 3 3 2 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 2 3 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 4 4 4
57 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5
58 3 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4
59 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
60 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2
61 4 3 4 4 4 3 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3
62 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5
63 4 4 2 4 4 2 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 4 3 4 4 2 3 3 2 2 3 3
64 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
65 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5
66 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5
67 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4
68 4 3 5 4 4 3 4 3 3 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4
69 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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N | SA [ SA | SA | SA [ SA | SA | SA | SA [ SA [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LP [ LPI [ PC [ PC [ PC [ PC | PC [PC | PC [PC [ PC [IA [ IA [IA | IA [ IA | IA | IA
o. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 | 4 5 6 7
70| 3 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5
71| 4 3 5 3 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 4 | 4 2
72| 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
73| 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 | 4 3 3 3 2 2
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
75| 4 3 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 4 5 | 4| 4| 4| 4| a 5
7% | 4 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3
7| 5 3 5 5 4 3 5 5 5 5 3 3 5 2 2 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 5 | 4 5 5 5
8| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
79| 4 4 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 | 4 5 | 4 5 5
80 | 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 | 4 5 | 4 5 5
81 | 4 4 5 4 4 1 3 4 4 2 5 5 5 4 5 3 4 3 5 4 2 5 3 5 5 5 4 5 3 4 5 3 4 5 3
82 | 4 4 4 5 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 | 4 3 3 4 | 4| a
83 | 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 | 4 | 4
84 | 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 | 4
85 | 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 | 4| 4| a 5 5
86 | 4 4 3 5 5 4 5 4 5 5 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 | 4 5 5
87 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 | 4
88 | 3 2 4 3 5 3 4 3 3 5 4 4 3 3 3 4 3 5 3 3 4 3 3 2 4 3 3 3 4 | 4 3 3 4 3 4
89 | 3 2 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 5 4 3 2 4 | 4| a | 4| 4| 4| 4
0 | 4 3 4 3 5 3 4 4 4 5 3 3 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 3 3 5 4 2 3 5 5 2 4 | 4| 4| 4
91 | 3 3 4 5 4 2 2 5 2 4 4 4 5 3 3 4 5 5 3 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 | 4 5 3 4 2
2 | 4 2 3 3 4 3 4 3 3 5 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 2 3 5 3 2 2 4 | a 3 4 | 4| 4| a
93 | 4 4 3 3 3 3 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
9% | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 | 4 5
9% | 5 5 3 4 3 5 3 5 4 5 5 5 5 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 | 4 | 4 5
% | 4 5 3 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 | 4 5 | 4
97 | 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 | 4| 4| a 5 5 | 4
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N SA SA SA [ SA | SA SA SA SA SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP LP1 PC PC PC PC PC PC PC PC PC 1A 1A 1A 1A 1A 1A 1A
0. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7
98 5 3 4 3 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 5 4 5 4 5 4
99 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
1(? 3 4 3 3 3 3 3 4 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3
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Lampiran 3. Rekap Kuesioner Kano

Fungsional
N SA SA SA SA SA SA SA SA SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP LP1 PC PC PC PC PC PC PC PC PC 1A 1A 1A 1A 1A 1A 1A
0. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 3 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 3 3 1 1 2 1 2 2 1
2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 2 1 3 1 2 2 1 2 2 2 3 1 3 2 2
3 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 3 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 2 1
4 1 2 2 2 1 2 1 3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2
5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2
6 1 2 1 1 1 2 2 1 2 3 1 3 2 1 2 2 1 2 3 2 3 1 1 3 1 1 1 2 2 2 2 1 1 3 1
7 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2
8 2 4 2 2 1 1 3 1 3 3 3 3 3 2 3 3 1 1 3 3 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2
9 1 1 2 1 1 2 3 3 1 2 1 2 2 1 3 2 1 3 2 3 3 1 3 3 2 1 2 3 3 2 1 1 2 2 1
10 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 1 1 1 4 2 2 2 2 1 2 2 4 3 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 3
11 2 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2
12 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2
13 2 1 2 2 2 2 3 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 3 2 1 2 1 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1
14 2 2 2 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
15 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
16 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2
17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1
18 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 3 3 1 1 2 1 1 1 1
19 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 2 3 1 2 1 1
20 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 3 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2
21 2 3 2 2 2 1 3 2 2 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1
22 1 1 1 1 2 2 2 1 3 2 1 1 2 1 3 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 3 3 2 2 2 1 1 1 1
23 1 1 2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2
24 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3
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N SA SA SA SA SA SA SA SA SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP LP1 PC PC PC PC PC PC PC PC PC 1A 1A 1A 1A 1A 1A 1A
0. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7
26 2 2 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2
27 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2
28 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 3 3 3 2 2 1 2 3 1 3 3 3 2 2 3
29 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2
30 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3
31 4 3 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 3 1 3 1 1 1 1 2 1 2 3 1 1 2 1 3 1 1 2 1 1 1 1
32 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2
33 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
34 2 2 1 1 2 3 3 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 3 3 2 1 2 1 1 2 1
35 1 3 1 2 2 2 2 4 1 1 2 2 2 1 3 2 2 3 1 2 2 1 2 1 1 2 3 2 2 2 1 2 1 2 2
36 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1
37 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
38 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 4 2 2 1 4 3 2 2 2 3 4 2 2 3 3 1 3 3 3 4 3 3
39 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2
40 1 1 2 2 3 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 3 2 3 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 3 1 1 1 3
41 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2
42 2 3 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1
43 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
44 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
45 1 3 1 2 1 2 2 2 1 1 3 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1
46 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 3 1
47 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
48 3 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2
49 1 3 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
50 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
51 2 1 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2
52 1 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2
53 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 3 3 3
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N SA SA SA SA SA SA SA SA SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP LP1 PC PC PC PC PC PC PC PC PC 1A 1A 1A 1A 1A 1A 1A
0. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7
54 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 3 1 1 1 1 2 1 3 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1
55 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2
56 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 1 1 2 1 1 3 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 3 1 3 2 2 2 2 2 2
57 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
58 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1
59 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2
60 1 2 3 3 3 3 3 2 2 2 1 2 3 3 2 3 1 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2
61 3 1 2 2 3 2 2 1 2 3 2 1 2 1 3 2 2 3 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 3 1 1 2 1
62 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1
63 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1
64 1 4 2 1 1 3 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1
65 1 2 2 2 2 1 1 1 2 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2
66 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1
67 2 1 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2
68 3 3 3 3 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 3 1 3 3 2 1 1 1 2 2 2 2 3 2
69 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
70 2 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1
71 4 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3
72 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
73 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2
74 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
75 1 3 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1
76 2 2 1 2 2 1 3 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1
7 2 3 2 2 1 2 1 1 1 1 2 3 1 3 2 1 2 1 1 1 1 2 2 3 1 2 2 2 2 3 2 2 1 2 1
78 1 3 3 3 3 1 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1
79 1 2 2 2 1 1 3 1 1 2 1 2 3 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 3 1 1 1 2 2 1 2 1 2 2 3
80 1 3 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2
81 2 3 2 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2 2 3 3 3 3 4 4 2 3 3 2 3 2 4 3 2 2 4
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N SA SA SA SA SA SA SA SA SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP LP1 PC PC PC PC PC PC PC PC PC 1A 1A 1A 1A 1A 1A 1A
0. 1 2 8 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5) 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5] 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7
82 3 2 2 3 2 1 2 3 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1
83 2 3 1 2 3 4 3 3 3 4 3 2 3 1 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1
84 2 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 1
85 3 3 3 2 2 1 1 1 1 3 1 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2
86 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2
87 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2
88 3 3 3 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 3 3 2 2 1 2 2 1 2 2 3 1 2 3 3 1 1 2 1 2 2 1
89 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 3 1 1 1 2 1 2 2 1
90 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 2 1 2 1 2 3 1 2 3 3 1 1 2 2 2 1 1
91 1 3 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 1 2
92 2 1 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 3 3 2 2 1 2 2 2 1 2 3 1 2 3 3 1 1 2 2 3 2 2
93 2 3 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 2 1 1
94 2 3 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3
95 2 1 2 1 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3
96 3 2 1 1 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3
97 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3
98 2 2 2 1 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 1 1 2 2 2 2 2 2
99 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2
100 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 3 1 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 2 1
Disfungsional
N SA SA SA SA SA SA SA SA SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP LP1 PC PC PC PC PC PC PC PC PC 1A 1A 1A 1A 1A 1A 1A
0. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7
1 4 3 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 3 3 4 5 5 5 4 4 4 5 3 5 4 3 3 4 4 3 3 4 5 4
2 4 5 5 4 4 4 5 3 5 5 4 3 4 3 5 4 5 5 5 5 5 4 3 3 5 5 4 3 5 5 3 4 3 5 4
3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 3 2 4 5 5 3 3 4 4 3 3 2 2 2 3 3 4 3 2 3 4 4 4 5 3 3 3 3 3 4 4 2 5 4
5 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3
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N [ SA [SA | SA [ SA [ SA [SA [SA [SA [SA [P [P [P | LP [P [P | LP | LP|LP|LPL|PC|[PC|PC|PC|PC]PC|PC|PC|PC|IA|IA|IA]IA|IA|IA]IA
o |1 | 2| 3| a5 |6 |7 |8 o|1|2]3]4]|5s5 |67 |89 o|1]|2]|3|a|s|e6|7 8|9 |1]|2]3]4a|5s5]|6]|c7
6| 4| a3 | 3|35 |5 |5 |5s|3|s|s|5|3|3|3|5s5 |45 |a|a]|a|la|ls|als]|a]|alz]|3]3]3]3]4a]s
"l 5| 4a|ls |5 |5 |5 |5 |5 |5 | 3|5 |5 |5 3|35 5|45 |a|a|a|a|a|als|a]|al|ls|a]|la]|la]|la]ls]a
8 | 33|55 |3 |3 |3|5 |5 |5 | a|3|5s5|5|a|a|3|a]lsz|5s 3|5 |3|a|a|ls|s5|a|3[s5|3][3]|a]|a]5s]a
9| 4|5 |5 | a|la|s5 |5 |3|alals|s|s5]|3|3|3|s]3]|5 | 3|a|3|3|a|lals|s]|3|3|s|a|lal|lalals
0]l s |5 | s | s | alals|a|lz|lalalalalalsz]|ls|als|al|ls|lalals|zlalalals|alalalalalalsas
Ul 3|4 |5 | s | 4als| s |5 | 4|5 |a|la|ls|a|3|a|lz]|s]| a|5s|a|a|ls]|a|la|ls|s|s|s|a|ls|s|s|s5]|s
213 |3 |3 |3|3|3|s5|3|5|3|s|3]|s|]3|3|s|s5|a|s5 |3|3|3|3|3]|s5]|3|s|3|s5|3|3]|3]|3]|s5]s3
Bls | 4|3 | 4alala|ls]|s5 |5 |a|ls|s|5s5]|3|3|s5|s5s|a|s5 |5 |45 |5 |3|s5 |5 |3|3|s5|3|a|al|a]a]sa
Yl 221 ]l1]s|s|s5|alals|s|s5|3|3]|3|s|3|s5 |3|3|3|3|3]a|ls|s]|3|3|3|3|3]|3]|s5]sa3
5101 3| 4|5 | 4a]l3]3|s|3|3|s5|als|s|3|3|s|3|a|s|s|3]|3|3|3]|s5|s|s|3|a|3|3]|3]|3]|3]s3
)1 3| 3| 3|33 |3|5s5 |5 | 4a|a|ls|a|s|3|3|s|s5s|a|s | a|a|s|3|3]|a|s|s|a|ls|a|3z3]|3]|3]|s5]s3
Y15 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |4a|a|a|ls|a|la|ls]|5]| 5 |5 |5|4a|a|a|s|5s|a|la|la|ls|s]|s|s5]|5]|s
Bl s | 4|5 | a5 | s | a|s | 3|5 |5 | a|s|a|a|a|la|lals|s|als|s5 |5 |5 |5 | 3|3 |a|a|la|a|lal|ls]|s
91 43| 3| 3|5 3|s|s|5|a|lala|ls|a|lal|ls]|s]|3| s |5 |5 |a|s5 |5 |5 |s|a|ls|s|a|s|s|a|s]|s
015 | 4|5 | 5|4l als|s|a|5s5|5s| 5| a|l3|a|s|s5 |5 | s | a|a|a|ls|a|ls|a|a|ls|a|lalals|s]|s]|s
2 4 | 4|5 | 4|45 | a|ls|a]|3|5s|5|5s5|3|3|s|s5|5s5 |5 |5 |5 |5 |5 | a5 |5 | a|a|a|a|a|a|a]|s]|a
2 3 12124 |lal3|3]|s5|3|l2]la|ls5]|5]|5s5|3|3|s]-2 3 4 | 3| 3|4l 2|53 |3 |3 |[3|3|al2]lz2]s5]s:s
Bl 43| 3| 3] 3]3|s|3]|3|3|s|s|s5]|3|3|3|s5|a|s |3|a|3|3|3|s5|a|s]|a|ls|3|3]|3]|3]3]s3
#1015 | 5|5 | s |5 |5 |s|s |5 |5 |s|5|s5|s5|5|5s|s5s |5 | s |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5s5|s5s|s|s5|s5|s5|5]|5]|s
51013 | 3|3 |3|3|3|s|3|3|3|s|s|s5|3|3|s|s|3|5s5 3|33 |3|3]|3|s3|s|3|s5|3|3]|3]|3]3]s3
%) 5 |5 |5 |5 |5 |5 |s5|s5|5|5|s|s5|5|3|5|5s5|s5|3|5 |5 |4|3|s5|s5]|5 |5 |5 |5 |5|5]|5]|3|5]|s5]3
215 | 3|5 | a3l ala|la|la|ls|s|5s5]|5s5|3|3|s|a|s| s |a|alalz|3|al|lsz]|3|als|a|ls]|a|a|al]a
811 3| 3|3 |3]3|3|s |33 |3[s3|s5]|3|3|3|3|s5|3|5s5 |3|3|3|3|3]|a|s5 |3 ]|3]|s5|a|3]|3]|3]|s5]s3
¥ 13| 3| 3|5 |5 |5 |a|la|ls|s5|3|a|ls]3|3|3]|3|3|3 |5 |3|3|3|a]a|a|s]|3|3|a]a|lsz]|3]|3]s3
0 ) 3| 3|33 |3s|3|3|3|3|3]|s|3|s5|3|3|3|s|3|s5 |33 |3|3|3]|3|3|[s |35 ]|3]|3]|3]|3]3]s3
313 | 3|5 |5 | 4|l a|a|a|la|s|a|la|la|la|lz|a|ls|als | a]ls|3|2]|3|s5|3|s5|3|s|s|a|ls|s]|s]|s
21 4| a5 | alals|s| 3| a|s5|s| 5| als|s|a|ls|a|a|s|a|a|la|3s|s|s|a|lz|a|ls|a|s|s|a]ls
B3| 3]s |3|3|3]3|3|3|3]s3]3|3|3|3]|3]3|3[3]|3[3]|3]3|3]|3|3[3]|3]|3]|3]3]|3]|3]|3]s3
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N | SA [ SA [ SA [ SA [ SA | SA [ SA [ SA [ SA [ LP [ LP [P [P | LP [P |[LP | LP|LP|LPL|[PC|PC|PC|PC|[PC|[PC|PC|PC|[PC]IA|IAJIAJIA]IA]IA]IA
oo | 1 | 2 | 3| a5 |6 |7 |89 |1|2]|3|4|s5]|6|7]|8]|9]o0 1 | 23| a5 |6 | 7|8 |91 ]|2|3]|a|5s5]|6]|7
¥l a4l ala|lalalalalals|alalals]|s|alalalals 3 | 3| 3| 3| 3|5 |3 |3 |3 [3|3|3|a]3]|3]3
51 4035 | 5| a|ls | a3 ]| 4a|a|la|la]|ls|alsz|alal]lals 4 | 4 |5 | 5| a5 | a5 |5 | a|a|3|a]|a]|3]a4
36| 4 | 4| a4 |ala|s5]|a|5s|3|3|5|5]|4a|a|lals]s 5 3 | 3| 3| 3| ala|5s5 | 3| a5 |a|a|a|a]|s]a
% |5 | 3|5 | a5 | 3| a|ls|a|ls|a|la|l3]|a|lalalals]| a|s|a|la|lals]|s|a|lala|lals|als]|s]|als
B | 3|l 2l2]2|3]l2]s5]3|3|l2]3|s5]|s5]lal2]21]1]4]sS: 2 |2 |23l al2]2]3]3|5s5|3|3|a]a]|ls]3s
¥ 2|l a5 | 4alals| 3|5 | 5| a|la|la|la|laz|lals|alszs|a|s|s|a|alala]|lal2]2]|a|a]lalala]ls]a
W1l 3 |25 |23 2]l2]l2]l2]s5]2]lz2]l2]2]2]2]2]:3 2 3 |2 3| 3|12 ]2 22113 ]2]3]3]s3
U1 s | 4| a5 | a|a|a|la|la|lalals|s|ala|a|ls]|al]cs 4 | 4 | a | a|lals | a| a3 | a|a|a]|a|a]ala
21 4 13| alalals|3|als|s5|alalals|s|s|ala|la|a|lalals|s]|s|s|a|lals|s]|alals]|s]s
“®ls5 | s | s |s |5 |5 |5 | 4|5 |5 |5 |5 |5 | a|ls |5 |5]|s 5 s | s |5 | 5| 5|5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5]|5]|s
“l sl alals | s3]l 25235 |3|alals|1]|s]s 5 3 | 34| 3|35 | a3 |3|3|3|ala2]2]3]s:s
15 | 3| 4|45 a|l4a|a|la|la|ls]|s5|s5 |5 |55 | a|a| 4| 4|a]|a|lala]|ls|3]|a]|a]la|ls]|s5]5]|s5]5]s
%1 4| 4|5 |5 | a]la|5s | a|la|al3z|s|s|ala|a|s]|al]cs 4 | 4 | a | a3 |5 | a3 | 3|5 |5 |a|a|a]|ala
15| 5| s |s |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 | a]a|s |5 |s 5 5 | s |5 | 5| 5|4 |4a|a]a|s]|s5]|5]|s5|5]|5]|s
Bl 3|22 l2]l3]l2]1l2]l2]s5]l2]s|s|3]2]2]2]a4]sS:s 2 222222 l2]2{s|2l2]2]1]2]:2
Ol 4| 3| a|la]|ls | 3| a5 | a|lalalals|ala|ls|a]s 5 5 | s | 5 | 4| 3|5 | 4|4 a|a|lalals]|s]|5s5]s
00 4135 |5 |a|ls|3|a|5|a|la|la]|a|la|lz|s|alala|alal|la|lalsz]|s]|s|ala]|lals]|s]|a|ls]|5]a4
|15 | 4|5 | 4|3 |5 | a5 |5 | a]|a]|a]|a]|lalsz|als]|ales 5 | s | 5 | 4|5 |5 |5 | 4] a|a|s|3|a|5]|5]a4
21414 a| a3 | 33| a|3|3|3|4a|a|l3]|3|3]|3]s 3 3 | 3| 3| 3| 4|4 |43 3|3|3|3]|3]3]|3]3
Bl 3|33 |3 |3|s|s5]2|s5|3|2]l2|5]|5|4|la]2]-2 5 3 v |1 sl 213|221l 1]l2]1]3]3]s3
%1 2] 4 3 | 4 3 5 | 4 5 2 | 3| 3| 3| a|3|4a|l3]|5]s 3 2 | 3| 3|2 3| 3|2]2]2|4|3|1]1]3]|3]-?
S 14l ala|a|la|lala]ls|s|s|s|5]|a|ls5]|s5s|s5|s5]|s 5 s | s |5 | 5| 5|5 |5 |5 |5 |5 |5 |3|a|s5]|a]l|s
| 2l 213|223 [5]3|3|3|1]l1]|ls5|1]l1ls3|1]o-2 1 4 |1 sl 1| 21|13 13|22 ]2]2]3]s3
51 4| 4 5 | 4 | 3 4 | a 2 4 | a2 3| al2]2]3]3]s3 5 4 | s [ 3| 3| 3| 3| 4|43 |3|5]|3]|3]|2]|5]s3
8|1 4135|4333 |a|5s5|3|3|3|a|3|3|3]|a]s 4 3 | 3|5 | 4a|l3|s |5 |3|3|[3|s5|s5|s5]|3]|s5]|s
¥ |5 | 4|5 | 4|a|ls|3]|3|a|l3]|s5|5]|5]|3|lalz|s]s 5 4 | 3| a3l 3|5 |3 |4a]l3|3|3|s5]|s5]|5]|3]s3
01 1| 23| 3|33 |5 |a|a|s|ala]|ls|3|3|3]|s5]als 3 | 3| 3| 3| 3| 4| a3 a|3|3|3]|3]3]|a]s3s
60| 3 | 5 | a | 3| a|ls |3 |3|a]ls]|s|5]|3]|3|alsz]|al]s 5 4 | s | a |l a3 a5 | 3] a|s|s5|3|5s5]|4a]|ala
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N [ SA [SA | SA [ SA [ SA [SA [SA [SA [SA [P [P [P | LP [P [P | LP | LP|LP|LPL|PC|[PC|PC|PC|PC]PC|PC|PC|PC|IA|IA|IA]IA|IA|IA]IA
o |1 | 2| 3| a5 |6 |7 |8 o|1|2]3]4]|5s5 |67 |89 o|1]|2]|3|a|s|e6|7 8|9 |1]|2]3]4a|5s5]|6]|c7
21 2 |22l 2]als|2]|s|l2l2]s|2]l2]l2|l2]2]l2]a|l2]l2]2]2]l2]l2]2]2]2]al2]2]2]2]2]a4a]:?
813 | 3| 3|33 |3|s3|3|3|3|3|3]|s]|3|3|3|3|3|3|3|3[3|3|3]|3|3|s3|3|3|3]|3]|3]|3]3]s3
6415 | 5| 5|5 |5 |5 |5 |5 | 4|a|5s |5 | 3|3 |3|a|a|s]| 3|5 | a|3|a|5|a|a|ls |5 |5 |5 |a|a|a|a]a
65 4 | 4| 4|4l alals |5 | a5 |5 | a|lalalal|ls|a|ls]| s |5 | a|a|la|lals|a|lalalals|a|a|al|ala
66 4 | 4| 4|4l als | a|la|la|lalalals]|s|lals]|s|s| s |als|ala|lalalals|s|lals|s|alalala
671 4 | 4 | 4| 4| 3| 5| a|5s | a|5|a|la|ls|a|3|a|la|s]| a|a|s|a|ls5]|a|s|s|3|3|s|s5|3s|a|s|a]a
1 3 | 3| 3|3l 2]2]s|2]l2]2]3|2]2]3|3|2|3|2]4|2]1]3|2|3|3|2]2]2]|2]l2]2]2/]2/]3]:?
1 2|22 l2]l2]2]a4|ls5 |5 |5 |5 |5 |5 | 4a|a|a|la|ls| s |a|alals]|s5|s5 |5 |als|a|a|s|3s|a|al]a
N1 3|45 | alals|a|lala]|ls|als|alalz|lals]|s]| s|s|alalalaz|ls|s|als|alals|s|s|ala
Mla |3l 2]l2]l2]3]|2|2]|5|al23|s|3|2]2]2|a|2|2]a]2]3|2]3|2]2]a|3|2]3]2/]3]2]:?
13| 3|3 |3|3|3|s|s3|3|3[s|3]|s|]3|3|s|3|3|3s|s|3|3|3|3]|3|s|s|3|3|3|3]|3]|3]3]s3
Bla|a| a5 |5 |5 | a3 |5 | a|a|a|la|a|a|a|a]|a]|a|a]|5s|a|a|a|ls|a|a|lala|ls|a|a|a|al]s
“ls5 |5 |5 | s | s |s|s|s |5 |5 |s|5|s5|s5|5|s5s|5s5 |5 | s |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |s5|s5|s5|s5]|5]|5]|s
Bl a4l a3 | 4alals|als | alalalsz]|z]|z|lals|als|s|alals|s|3|a|la|lala|lalalalalals]s
| 3| 3| a|4a|alalz3]s3]|3]s]|s|s5]|s5]3]ls|s|s]s 5 3 | 3| 3| 3| 34|33 |3 |a|a|lz|a|lallals
"1l a | 2|5 |5 | 4]l a|s |5 | a|a|a|a|ls|3|a|5s|a|a|a|s |5 |5 |a|3|5s5|a|a|lsz|s|s|a|a|s]|s5]|a
B 4| 3| 4|44l a]a|la|ls|s5|5s| 5| als|a|la|ls]|5s5| 5 | a|a|a|a]|a|ls|5s|3|a|ls|5s5|a|a|a|s]|a
]l 3 | a5 | s | 3|5 |s|a|5s5|3|als|als|3|s|a|s |5 |a|s|a|la|ls]|5s5|a|s | a|3|a|als|al|s]|3
80 ) 4| a5 | als | 3| a|3|a|s|ala|ls|3|3|s|2]s]|2 4|35 3|5 ]|3|a|a|3]|s|3|3]|a]3]|3]s3
81 3 | 3| 3| 22|43 |s3|3|3|3|3|s|3|2]3|2]2]3/]3]3|3|a4|al2]3]3|2]3|2|a|a|2|2]|a
82| 3|14l 3|3|s|a|ls5]3|5s5|3|3|a|s5]|a|ls|s]|als 5 4 | 3| a|alals | a3 3|3|s5|alal|ls]|als
813 | 3| 2|33 a]s3|s|3|a|ls|5s5]|a|la|la|ls|s]|als |5 |5 |a|a|3|s5 |33 |3 |a|a|la|la|s]|s|a
841 3 | 4| 3| a5 | 3] a|a|la|als|3]|als|as3|alz]|als|3]3|3|3|s|s|a|s|a|la|ls|a|la|szs]|s3]|a
8 1 3 | 3| 4|43 |5 |s|s|5|3|s|5|a|a|a|a|la]|ls] 33|33 |3|3|alz]3|3|3|3|3|a|3]|3]|a
8 | 3 | 5| 5| 3| 3|5 | a3 |5 |5 |3|3|3|3|a|l3]|a]s 4 4 | 4 | a | al a3 | 3|5 |5 s |5 |33 ]|4]|al]la
8 | 4 | 4 | 4| 4| 4| a|a|a|a|a|la|lala|la|la|la|la]|la]a|a]|a|lala]|la|lal|la]lalalalals]|s|s|s5]|a
81 3 | 3| 4|3 4als | 33| a|alals|s|3|3|a|la|lals|3]a|a|la|ls|s|a]|s|3|als|3]|3]|a|sz]|a
8 | 3|1 3| a|l4als5 |5 al3|5s5|a|ls|a|la|lalalalals]| a|lalals]|z|ls]|s|als]|s|alals]|a]lallals
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N SA [ SA | SA | SA | SA SA | SA | SA | SA LP LP LP LP LP LP LP LP LP (LIl PC PC PC PC PC PC PC PC PC 1A 1A 1A 1A 1A 1A 1A
0. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7
%0 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 5 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4
o 3 3 4 3 4 5 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 3 3 5 4 4 4 5 5 3 5 4 5 4
92 3 3 4 4 4 3 4 3 5 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 5 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4
9 3 3 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4
94 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
9 4 5 3 4 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4
9 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
o7 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
9% 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4
1(? 3 4 5 3 3 5 5 3 5 3 5 5 4 4 4 3 5 5 5 3 3 3 4 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3
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Lampiran 4. Uji Statistik Kuesioner Menggunakan SPSS

@ *Hasil Persepsi Data TA 100.sav [DataSet1] - IBM 5P5S Statistics Data Editor - X
File  Edit View Data Transform  Analyze  DirectMarketing Graphs  Utilittes  Exensions  Window  Help

Sl BLAE N BE B%2E .i0® %
| |visible: 36 of 26 Variables

| &sar | &sa2 | &sa3 | sm | sas | &fsas | &sar | dsas | s | et | @2 | @es | &ies | s | @ies | @

1 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 2.00 3.00 2.00 3.00 3.00 =
2 2.00 3.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 2.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00
3 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00
4 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 5.00 5.00 3.00 4.00 3.00 3.00 3.00

4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
6 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 3.00 3.00 2.00 4.00 1.00 2.00
7 4.00 4.00 3.00 5.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00
8 3.00 2.00 4.00 3.00 2.00 4.00 4.00 5.00 2.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00
9 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 3.00 4.00 5.00 3.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00
10 3.00 2.00 2.00 3.00 2.00 2.00 5.00 3.00 3.00 2.00 4.00 4.00 5.00 3.00 2.00
1 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 3.00
12 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00
13 4.00 5.00 3.00 4.00 5.00 3.00 4.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00
14 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00
15 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 5.00 3.00 2.00 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00
16 3.00 2.00 3.00 4.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 1.00 3.00 2.00 4.00
17 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00
18 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 3.00
19 4.00 3.00 2.00 4.00 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00
20 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 4.00 2.00 2.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00
21 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 2.00 2.00
22 2.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 2.00 1.00 2.00 2.00 3.00 2.00 2.00

[ 23 | 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 L

1 [*]
—

135



Lampiran 5. SPSS Uji Validitas Kuesioner

Persepsi

SAl SA2 SA3 SA4 SA5 SA6 SA7 SA8 SA9 LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 LP6 LP7 LP8 LP9

Pearson Correlation 1 .576™ 535" 603 541" 426" 4707 235" 576" 450" .380™ 4427 278" .334 .368™ 4147 289" .380

SA1 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,019 0,000 0,000 0,000 0,000 0,005 0,001 0,000 0,000 0,003 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 576" 1 582" 575 .648™ .539™ 457 .280" 486" 3217 .268™ .306™ .301™ .248" 295" 3117 0,163 243"

SA2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,005 0,000 0,001 0,007 0,002 0,002 0,013 0,003 0,002 0,106 0,015
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .535™ .582™ 1 674 .601™ .516™ 448" 429" 4927 217 0,160 .304™ 0,194 .378™ 437 438" .333" .229*

SA3 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,005 0,112 0,002 0,054 0,000 0,000 0,000 0,001 0,022
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .603™ 575 674 1 .599™ 502" 510" .388™ 579 407 .333" .303™ 3217 .324™ 417 468" .351" .326™

SA4 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,002 0,001 0,001 0,000 0,000 0,000 0,001
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 541" 648" .601™ .599™ 1 .395™ 4417 254" 574" 371 .334™ .250" 0,156 .353™ 412" .309™ 226" .343™

SA5 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,011 0,000 0,000 0,001 0,012 0,122 0,000 0,000 0,002 0,024 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 426" .539™ 516" 502" .395™ 1 532" 406" 455" 324 351" .355™ 322" 347 .370™ 457 324" 0,160

SA6 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,001 0,111
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 4707 457 .448™ .510™ 4417 532" 1 .382™ 424™ 4417 .346™ 424 .384™ 397" 461" .450™ .397™ 247"

SAT7 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,013
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .235" .280™ 429" .388™ .254" .406™ .382" 1 415 0,194 0,092 .296™ .313" .354™ 254" 342" .398™ 0,092

sh8 Sig. (2-tailed) 0,019 0,005 0,000 0,000 0,011 0,000 0,000 0,000 0,053 0,361 0,003 0,001 0,000 0,011 0,000 0,000 0,362
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SA1l SA2 SA3 SA4 SA5 SA6 SA7 SA8 SA9 LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 LP6 LP7 LP8 LP9
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .576™ .486™ 492" 579 574 .455™ 4247 415 1 3417 3577 3737 .398™ .365™ 3717 4537 418" 322

SA9 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .450™ 321 217 407 3717 .324™ 4417 0,194 3417 1 .349™ .370™ 218" 283" 292 .349™ .305™ 4237

LP1 Sig. (2-tailed) 0,000 0,001 0,005 0,000 0,000 0,001 0,000 0,053 0,001 0,000 0,000 0,029 0,004 0,003 0,000 0,002 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .380™ .268™ 0,160 .333" .334™ .351™ .346™ 0,092 357 .349™ 1 .584™ .536™ .480™ 4247 .338™ .388™ 418"

LP2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,007 0,112 0,001 0,001 0,000 0,000 0,361 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 4427 .306™ .304™ .303™ .250" .355™ 424 .296™ .373™ .370™ 584 1 523" .605™ 447 .384™ .363™ .393"

LP3 Sig. (2-tailed) 0,000 0,002 0,002 0,002 0,012 0,000 0,000 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 278" 301 0,194 321" 0,156 322" 384" 313" 398" 218" 536 523" 1 503" 425" 386" 672" 21

LP4 Sig. (2-tailed) 0,005 0,002 0,054 0,001 0,122 0,001 0,000 0,001 0,000 0,029 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,006
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .334™ .248" 378 324 .353™ 347 397 .354™ .365™ 283" .480™ .605™ .503™ 1 7137 .384™ .600™ 509"

LP5 Sig. (2-tailed) 0,001 0,013 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,004 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .368"™ .295™ 437 417 4127 .370™ 461" 254" 317 292" 424 447 A425™ 713™ 1 .460™ 517 .486™

LP6 Sig. (2-tailed) 0,000 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,011 0,000 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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SA1l SA2 SA3 SA4 SA5 SA6 SA7 SA8 SA9 LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 LP6 LP7 LP8 LP9
Pearson Correlation 414 311 438" 468" .309™ 457 450" 342 453 .349™ .338™ .384™ .386™ .384™ 460" 1 ABT™ 0,158
LP7 Sig. (2-tailed) 0,000 0,002 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,117
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .289™ 0,163 .333" .351 .226" .324™ .397 .398™ 418 .305™ .388™ .363™ 6727 600" 517 ABT™ 1 375
LP8 Sig. (2-tailed) 0,003 0,106 0,001 0,000 0,024 0,001 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .380™ 243" 229" .326™ .343™ 0,160 247" 0,092 322 4237 418" .393" 2717 509" .486™ 0,158 3757 1
LP9 Sig. (2-tailed) 0,000 0,015 0,022 0,001 0,000 0,111 0,013 0,362 0,001 0,000 0,000 0,000 0,006 0,000 0,000 0,117 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 431 246" 322" 3677 241" .326™ 459" 4217 .398™ 3317 4317 443 435" 489 427 4817 468 214*
LP10 Sig. (2-tailed) 0,000 0,014 0,001 0,000 0,016 0,001 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,032
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 478 .405™ 478" 510" 4427 .469™ A4T 417 456" 4127 .325™ 312" 337 503" 621 .488™ 460" .450™
PC1 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,002 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .458™ .323™ .353™ .319™ 4127 282" .450™ 317 .456™ 3717 .349™ 377 .308™ 424™ .418™ .450™ .443™ .344™
PC2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,001 0,000 0,001 0,000 0,005 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 407 .353™ .390™ 321" 327 3717 453" .300™ 417 416™ .326™ 0,188 237" 482 497 400 415" 497
PC3 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,001 0,001 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,001 0,060 0,018 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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SAl SA2 SA3 SA4 SA5 SAG SAT7 SA8 SA9 LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 LP6 LP7 LP8 LP9

Pearson Correlation 4747 440" 440" .385™ 401 .385™ .506™ .340™ .405™ .360™ .344™ 320" .386™ .526™ .583"™ 4377 447 .398™

PC4 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 2177 357 418 327" 404™ 276" .338" 469 4217 0,147 .239" 207" .338™ 4207 476" .396™ ATTT .245"

PC5 Sig. (2-tailed) 0,005 0,000 0,000 0,001 0,000 0,005 0,001 0,000 0,000 0,145 0,017 0,039 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,014
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 436™ 4427 .318™ .361" 423" .210" .301™ 0,130 .310™ .318™ 3197 .220" 232" .318™ .368" .306™ .265™ 492"

PC6 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,036 0,002 0,198 0,002 0,001 0,001 0,028 0,020 0,001 0,000 0,002 0,008 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .558™ 4417 .536™ 482" 5797 316™ 426" .335™ .543™ .369™ .348™ .303™ .338™ 523" .556™ .396™ 495" 5117

PC7 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,002 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 495™ 3247 .376™ 456" 401" 218" 4127 .3397 4727 .320" 263" .283™ .336™ .382" 4397 331" 432" .350"

PC8 Sig. (2-tailed) 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,029 0,000 0,001 0,000 0,001 0,008 0,004 0,001 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 392" .238" .450™ 377 .386™ .326™ .428™ A434™ 434™ .295™ 333" 331 .264™ .394™ .490™ 377 .350™ 217

PC9 Sig. (2-tailed) 0,000 0,017 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,003 0,001 0,001 0,008 0,000 0,000 0,000 0,000 0,005
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .393™ .200" .353" .3327 382" .355™ 446" .308™ 427" .508™ 3307 .305™ 0,180 .429™ .459™ 3377 3767 4317

1Al Sig. (2-tailed) 0,000 0,046 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,001 0,002 0,073 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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SAl SA2 SA3 SA4 SA5 SAG SAT7 SA8 SA9 LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 LP6 LP7 LP8 LP9

Pearson Correlation .486™ .381™ .296™ .300" .285™ 2737 456" 2707 287" 4117 4387 .448™ 382" 541 452" .294™ 4257 428"

1A2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,003 0,002 0,004 0,006 0,000 0,007 0,004 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .458™ .460™ .388™ .349™ 533" 325" .299" 0,127 3797 .340™ .289™ .218" 2117 .382" .304™ 3117 .245" .334"

1A3 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,003 0,208 0,000 0,001 0,004 0,030 0,035 0,000 0,002 0,002 0,014 0,001
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .339™ 0,185 .255" 217" 4157 199" .338™ 0,158 .338™ .304™ 276" .265™ 0,036 4737 .455™ .202" 3197 .436™

1A4 Sig. (2-tailed) 0,001 0,066 0,010 0,030 0,000 0,048 0,001 0,116 0,001 0,002 0,005 0,008 0,725 0,000 0,000 0,044 0,001 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 327 229" .316™ .230" .398™ 0,141 3117 0,186 327" 3727 0,165 0,156 0,088 .330™ 424 221" .308™ .3877

IAS Sig. (2-tailed) 0,001 0,022 0,001 0,021 0,000 0,162 0,002 0,064 0,001 0,000 0,100 0,122 0,384 0,001 0,000 0,023 0,002 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 448™ 397 .352" .308™ 454" 0,183 .301" .269 440" .358™ .328™ 247" 228" .345™ .378™ 267" 244" .283"

I1A6 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,068 0,002 0,007 0,000 0,000 0,001 0,013 0,023 0,000 0,000 0,007 0,014 0,004
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 435" 453" 331 .342™ 532" .254" .307™ .206" 431" .307™ .349™ .259™ 0,131 .536™ .403™ .206" 0,196 .495™

1A7 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,001 0,001 0,000 0,011 0,002 0,040 0,000 0,002 0,000 0,009 0,193 0,000 0,000 0,040 0,050 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 6977 .604™ 647 657 6677 567" .665™ .502" .689™ 563" 5677 5677 527 709 .718™ .602™ .630™ 587"

TOTAL Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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LP10 PC1 PC2 PC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 1ALl 1A2 1A3 1A4 I1A5 1A6 IA7 TOTAL

Pearson Correlation 431 478 .458™ 407 4747 217 436" 558" 495 .392™ .393™ 486" 458" .339™ 3277 448 4357 697"

SAl Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,005 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,001 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .246" .405™ .323" .353" 440" 357 4427 4417 .324™ .238" .200" .381" 460" 0,185 .229* 3977 453" 604"

SA2 Sig. (2-tailed) 0,014 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,017 0,046 0,000 0,000 0,066 0,022 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .322™ 478 .353™ .390™ 440" 418" .318™ .536™ .376™ 450" .353" .296™ .388™ .255" .316™ .352™ .3317 647

SA3 Sig. (2-tailed) 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 0,000 0,010 0,001 0,000 0,001 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 367" .510™ .319™ 321 .385™ 327 .3617 482" .456™ 3777 332 .300™ .349™ 217" .230" .308™ 342" 657"

SA4 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,001 0,001 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,002 0,000 0,030 0,021 0,002 0,001 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 241" 442" 4127 327 4017 404" 4237 579 4017 .386™ .382™ .285™ 533" .415™ .398™ 454" 532 667"

SA5 Sig. (2-tailed) 0,016 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,004 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .326™ 469™ 282" 371 .385™ 276" 210" .316™ 218" .326™ .355™ 273" .325™ .199" 0,141 0,183 254" 567"

SA6 Sig. (2-tailed) 0,001 0,000 0,005 0,000 0,000 0,005 0,036 0,001 0,029 0,001 0,000 0,006 0,001 0,048 0,162 0,068 0,011 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 459™ 447 450™ 453 .506™ .338™ .301™ 426™ 4127 428" A446™ .456™ .299™ .338™ 311 .301™ 307 .665™

SA7 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 0,001 0,002 0,002 0,002 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 421 417 3177 .300™ .340™ 469" 0,130 335" .339™ 4347 .308™ 2707 0,127 0,158 0,186 269" .206" 502"

e Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,001 0,002 0,001 0,000 0,198 0,001 0,001 0,000 0,002 0,007 0,208 0,116 0,064 0,007 0,040 0,000
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LP10 PC1 PC2 PC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 1AL 1A2 1A3 1A4 IA5 1A6 IA7 TOTAL
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .398™ 456" 456" 417 405™ 421" .310™ .543™ 4727 4347 427" .287" 379" .338™ 327" 440" 4317 .689™

SA9 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,004 0,000 0,001 0,001 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 331" 4127 3717 416™ .360™ 0,147 .318™ .369™ 320" 2957 .508™ 4117 .340™ .304™ 3727 .358™ 307" .563™

LP1 Sig. (2-tailed) 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,145 0,001 0,000 0,001 0,003 0,000 0,000 0,001 0,002 0,000 0,000 0,002 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 4317 325" .349™ .326™ 3447 .239" .3197 .348™ .263™ 333" .330™ 438" .289” 276" 0,165 .328™ .349™ 567"

LP2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,001 0,000 0,001 0,000 0,017 0,001 0,000 0,008 0,001 0,001 0,000 0,004 0,005 0,100 0,001 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 443" 3127 377 0,188 .320™ 207" 220 .303" .283™ 331" .305™ 448" 218" .265™ 0,156 247" .259™ 567"

LP3 Sig. (2-tailed) 0,000 0,002 0,000 0,060 0,001 0,039 0,028 0,002 0,004 0,001 0,002 0,000 0,030 0,008 0,122 0,013 0,009 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 435" 337" .308™ .237" .386™ .338™ 232" .338™ .336™ .264™ 0,180 .382" 2117 0,036 0,088 .228" 0,131 527"

LP4 Sig. (2-tailed) 0,000 0,001 0,002 0,018 0,000 0,001 0,020 0,001 0,001 0,008 0,073 0,000 0,035 0,725 0,384 0,023 0,193 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 489™ .503™ 424 482" 526™ 420" .318™ 523" 382" .394™ 429" .541™ .382" 4737 .330" .345™ .536™ 709

LP5 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 427 621" 418" 497 583" A476™ .368™ .556™ 439™ .490™ 459™ 452" .304™ .455™ 424 .378™ .403™ .718™

LP6 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 481" 488" 450™ .400™ 437 .396™ .306™ .396™ 331" 377 337 .294™ 311" 202" 221" 267" .206" .602™

! Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,001 0,000 0,001 0,003 0,002 0,044 0,023 0,007 0,040 0,000
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LP10 PC1 PC2 PC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 1ALl 1A2 1A3 1A4 IA5 1A6 IA7 TOTAL
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .468™ .460™ 443 415" 447 ATT .265™ .495™ 432" .350™ .376™ 425" 245" .319™ .308™ 244" 0,196 630

LP8 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,008 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,014 0,001 0,002 0,014 0,050 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 214" .450™ .344™ 497" .398™ 245" 492" 5117 .350™ 2177 4317 428" .334™ 436" .3877 283" .495™ 587"

LP9 Sig. (2-tailed) 0,032 0,000 0,000 0,000 0,000 0,014 0,000 0,000 0,000 0,005 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,004 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 1 .524™ 452" 419 .498™ .3317 .258™ .506™ .280™ 312" .308™ 540" .288™ .341 245" 3317 .300™ 620

LP10 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,010 0,000 0,005 0,002 0,002 0,000 0,004 0,001 0,014 0,001 0,002 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .524™ 1 581" 537 572 527 439 6717 439 A4 4707 4797 367 312 407 .383" 415" 746"

PC1 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 452" .581™ 1 481" .502™ 4307 .399™ 5717 357 .370™ 4737 4927 .328™ .352" 3247 3257 3427 658"

PC2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,001 0,001 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 419 537 481" 1 .635™ .3917 4307 577 .361" .345™ .448™ 559" .406™ 517 4847 4407 4747 .686™

PC3 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .498™ 572" .502™ .635™ 1 551" 489" .646™ 379" .344™ .339™ .605™ 438" 481" 491 457 .381" 735"

PC4 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 3317 527 430™ .391™ 551" 1 .430™ 514" 435™ .480™ .307™ .386™ 233" 279" .289™ .320™ 273" 607"

e Sig. (2-tailed) 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,020 0,005 0,004 0,001 0,006 0,000
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LP10 PC1 PC2 PC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 1AL 1A2 1A3 1A4 IA5 1A6 IA7 TOTAL
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .258™ 439 .399™ 430" 489" 430" 1 .584™ 299 3217 2797 525" 432" .339™ 223" .300" 4647 .588™

PC6 Sig. (2-tailed) 0,010 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,001 0,005 0,000 0,000 0,001 0,026 0,002 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .506™ 6717 5717 5777 .646™ .514™ .584™ 1 510" 507" 429" .509™ .506™ .465™ 597" 507" 4727 795

PC7 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .280™ 439™ 357 361 3797 435" .299" 510" 1 .695™ .395™ 3177 3147 .366™ 476 4417 232" .628"

PC8 Sig. (2-tailed) 0,005 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,001 0,001 0,000 0,000 0,000 0,020 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 312 447 370" .345™ 3447 480" 3217 507" .695™ 1 .630™ .299” .298™ .370™ 435" 4197 .251" .636™

PC9 Sig. (2-tailed) 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,002 0,003 0,000 0,000 0,000 0,012 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .308™ 4707 4737 448 3397 .307" 2797 429" .395™ 630" 1 436" 3737 .555™ 522" .359™ 422" .641™

1AL Sig. (2-tailed) 0,002 0,000 0,000 0,000 0,001 0,002 0,005 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .540™ 4797 4927 .559™ .605™ .386™ 525" .509™ 3177 2997 436 1 .500™ .531™ .345™ 4437 .500™ .688™

1A2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .288™ 367" .328™ 406™ 438" .233" 432" .506™ .314™ .298™ 373" .500™ 1 .555™ .460™ 591" .626™ .615™

1A3 Sig. (2-tailed) 0,004 0,000 0,001 0,000 0,000 0,020 0,000 0,000 0,001 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 341" 312" 352" 517" 481" .279™ .339™ .465™ .366™ .370™ 555" .531™ .555™ 1 .623™ 563" 528" .602™

- Sig. (2-tailed) 0,001 0,002 0,000 0,000 0,000 0,005 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
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LP10 PC1 PC2 PC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 1ALl 1A2 1A3 1A4 IA5 1A6 IA7 TOTAL
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .245" 407" .324™ .484™ 491" .289™ 223" 597 476" 435" 522" .345™ 460" 623" 1 .592™ .400™ 578"
IA5 Sig. (2-tailed) 0,014 0,000 0,001 0,000 0,000 0,004 0,026 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .331" .383™ .325™ 440" 457 .320™ .300™ 507" 4417 419" .359™ 4437 591 563" 592" 1 581" 624"
IA6 Sig. (2-tailed) 0,001 0,000 0,001 0,000 0,000 0,001 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .300™ 415 .342™ 474 .381 273" 464" 4727 .232* .251" 422 500" 626" 528" 400 581" 1 624"
IA7 Sig. (2-tailed) 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,006 0,000 0,000 0,020 0,012 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .620™ .746™ .658™ .686™ 735 607" .588™ 795" .628™ .636™ 641 .688™ 615" 602" 578" 624 .624™ 1
TOTAL Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Harapan
SAl SA2 SA3 SA4 SA5 SA6 SA7 SA8 SA9 LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 LP6 LP7 LP8 LP9
Pearson Correlation 1 697" 649" 660" .666™ 560" 5717 556" 641 4927 517" 583" .528™ .404™ 479" 525" 525 487
SA1l Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 697 1 .634™ .652™ 702" 575" .599™ .553™ .535™ .503™ 558" 557 .533™ 497 532" 523" .486™ 457
SA2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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SAl SA2 SA3 SA4 SA5 SA6 SA7 SA8 SA9 LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 LP6 LP7 LP8 LP9

Pearson Correlation .649™ 634 1 637 642" 687 647 621 629" 661 677 .689™ 651 4927 562" .669™ .659™ 545"

SA3 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .660™ 652" 637 1 708" 705" 643 .606™ 709" 628" 570" 5747 .608™ 428" 536" 6377 .644™ 494"

SA4 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .666™ 702 642" 708" 1 670" 625 575" 656" 5717 570" 597" .498™ 4347 .488™ .603™ 563" .603™

SA5 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 560" 5757 687 705 6707 1 663" 728" 673" .688™ 675 .601™ 615 523" 615 6837 .649™ 523"

SA6 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 571 .599™ 647 .643™ .625™ .663™ 1 .693™ 770" .683™ 664 .618™ .664™ .564™ .644™ .588™ .698™ 433"

SA7 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 556" 553" 621 .606™ 575" 728" 693" 1 627 .696™ .690™ .639™ 6317 635" 540 6117 651 490"

SA8 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 6417 535 629 709 .656™ 6737 7707 627 1 660" 682 7147 658" 553" 669 6937 7367 604"

SA9 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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SAl SA2 SA3 SA4 SAS SA6 SAT7 SA8 SA9 LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 LP6 LP7 LP8 LP9

Pearson Correlation 4927 .503™ 6617 .628™ 5717 .688™ .683™ .696™ .660™ 1 697 760" 642 .489™ .582" 17 687" .440™

LP1 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 5777 .558™ 6777 570" 570" 6757 .664™ .690™ .682" 6977 1 7997 .808™ 676" 758" 723" 759" .665™

LP2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .583™ 557" .689™ 574" 597" .601™ .618™ .639™ 714" 760" 7997 1 727 .555™ 621" 6797 .698™ .653™

LP3 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 528" 533" .651" .608™ 498" .615™ .664™ .631™ .658™ .642™ .808™ 727" 1 .618™ .682" .656™ .806™ 6117

LP4 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 404 4977 4927 428" 4347 523" .564™ .635™ 553" 489 676" .555™ 618" 1 7447 572" .624™ .544™

LP5 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 479" .532™ .562™ .536™ .488™ .615™ .644™ .540™ .669™ .582™ 758" 621" .682™ 744™ 1 .604™ .641™ .578™

LP6 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 525" 523" .669™ 6377 .603™ .683™ .588™ 6117 .693™ 717 7237 6797 .656™ 572" .604™ 1 7437 .601™

LP7 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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SAl SA2 SA3 SA4 SA5 SA6 SA7 SA8 SA9 LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 LP6 LP7 LP8 LP9
Pearson Correlation 525" 486" 659" 644" 563" 649" .698™ 651 736" 687 759 .698™ .806™ 624" 641 7437 1 643"
LP8 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation A48T 457 545" 494" 603 523" 4337 490" 604" 4407 .665™ 653" 611 544" 578" 601 6437 1
LP9 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 4817 517 672 5377 520" .603™ 6217 600" 632 610" .786™ 678" 7317 652" .684™ 7107 .683™ 610"
LP10 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 4717 438" .645™ 540 4917 .655™ 574 650" 650" 629" .708™ 697" 723" .606™ 707 .654™ .693™ 627
PC1 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 425" 433" .550™ .635™ 487" 674" .680™ .691™ .656™ .693™ 674 637 .645™ .651™ .628™ 703" 725" .465™
PC2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 572" 491 602" .609™ 556" 638" 625" 630 699" .626™ 719 .638™ 651" 661" 657" 7217 6737 581"
PC3 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 5757 522 .588™ 640" 564" .649™ .666™ 643 692" 6117 .639™ .596™ 585" 539 600 6737 593" 4617
PC4 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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SAl SA2 SA3 SA4 SA5 SA6 SA7 SA8 SA9 LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 LP6 LP7 LP8 LP9

Pearson Correlation 5317 589" 562" 567 6117 625" 642" 535" 680" 545" .695™ .618™ 612 657" 660" 6757 587" 590"

PC5 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 565" 574 625" 625" .584™ 703" 619" 578" 679 .598™ 7497 687" 765 6117 732 662" 74T 649"

PC6 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 500" 524" 633" .588™ 572" 683" .606™ 555" 610" 540 .699™ .605™ 7517 599" 680" 619" .658™ 619"

PC7 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 429 485" 556" 593" 537 618" 620 675" .648™ 680" .688™ .639™ 693 603" .666™ 676" 7117 544"

PC8 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 533" .489™ .588™ .588™ 552" 491 .558™ .484™ .614™ 547 643 587 571 .569™ .632™ .613™ .565™ .516™

PC9 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 465" 510" .626™ .640™ 612" 6117 575" 578" 642" 715" .659™ 637" 612" 550" 632" .698™ 7327 533"

All Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .545™ .516™ .650™ .605™ 637 .643™ .634™ .560™ .678™ 714™ 745" 740" .689™ .560™ .625™ 749" 735" .633™

Al2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

149




SAl SA2 SA3 SA4 SA5 SA6 SA7 SA8 SA9 LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 LP6 LP7 LP8 LP9

Pearson Correlation 5717 .605™ 6317 570" 651 625" 590" 469" 560" 523" .640™ .635™ 553" 543" 528" .603™ 547 591"

Al3 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 517 520 607" 574 630 623 600" 558" 652" 633" 697 6727 614" 642" 616" .693™ 663" 617

Al4 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 502" 47T 560" 569" 607" .609™ 652" 519" 7217 575" .676™ .683™ 678" 545" 628" 612" .682™ 599"

Al5 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 4797 544" 624" 538" .526™ .608™ 542" 547 .588™ 546" .659™ .624™ 645 576 5717 6777 6797 624"

Al6 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 553" 552" .598™ .543™ .646™ .659™ .689™ .618™ 713 .640™ .688™ 707 .626™ .630™ .625™ 661 692" 622"

Al7 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .694™ .696™ 7917 769" 755" .810™ 798" 767 837" 790 .869™ .829™ .824™ 734™ 792" .833™ .843™ 726™

TOTAL Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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LP10 PC1 PC2 PC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 All Al2 Al3 Al4 Al5 Al6 Al7 TOTAL

Pearson Correlation 481" 4717 425" 572" 5757 5317 .565™ .500™ 429" 533" .465™ .545™ 5717 5177 502" 4797 .553™ .694™

SAl Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 5177 438" 433" 4917 522" .589™ 574 .524™ .485™ 489 510" .516™ .605™ .520™ ATTT .544™ 552" .696™

SA2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 672" .645™ 550" 6027 .588™ 562" .625™ .633" .556™ .588™ 626 .650™ .631™ 607" 560" 624 .598™ 7917

SA3 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 537 .540™ 635 .609™ .640™ 567" 625" .588™ .593™ .588™ .640™ .605™ 570" 574 .569™ .538™ .543™ 769"

SA4 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 520 4917 487 556" 564" 6117 .584™ 572" 537" 552" 612" 637" 651" .630” .607™ .526™ .646™ 755

SA5 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .603™ .655™ 6747 6387 .649™ .625™ 703" .683™ 618" 4917 6117 .643™ .625™ .623™ .609™ .608™ .659™ .810™

SAG Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 6217 5747 .680™ 6257 .666™ 642" .619™ .606™ 620" .558™ 5757 .634™ .590™ .600™ 652" 542" .689™ 798"

SA7 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .600™ .650™ 691" .630™ 643" .535™ .578™ .555™ 675" 484 578" .560™ .469™ .558™ .519™ 547" .618™ 767

SA8 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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LP10 PC1 PC2 PC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 All Al2 Al3 Al4 Al5 Al6 Al7 TOTAL

Pearson Correlation 6327 .650™ .656™ .699™ 692" .680™ 6797 .610™ .648™ 6147 6427 678" .560™ .652" 7217 .588™ 7137 837"

SA9 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 610 629" 693 626" 6117 .545™ .598™ .540™ 680" 547" 7157 714" 523" .633" 575" .546™ .640™ 790"

LP1 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .786™ .708™ 6747 7197 639 .695™ 749" .699™ .688™ .643™ .659™ 745" .640™ 697" 676 .659™ .688™ .869™

LP2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 678 697 6377 638" .596™ .618™ 687 .605™ .639™ 587" 6377 .740™ .635™ 6727 .683™ .624™ 707" .829”

LP3 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 7317 723" .645™ 651" .585™ 612" 765 7517 .693™ 571 612" .689 553" 614 .678™ .645™ .626™ .824™

LP4 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 652" .606™ 6517 6617 .539™ 657" 6117 .599™ .603™ 569" .550™ .560™ .543™ .642" .545™ 576" .630™ 7347

LP5 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .684™ 707" 6287 657 .600™ .660™ 7327 .680™ .666™ 6327 6327 625 528" .616™ 6287 5717 6257 7927

LP6 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 710" .654"™ 703" 721" 673" .675™ .662™ .619™ 676" 613" .698™ 749™ .603™ .693™ 612" 677" 661" .833™

LP7 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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LP10 PC1 PC2 PC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 All Al2 Al3 Al4 Al5 Al6 Al7 TOTAL

Pearson Correlation .683™ 693 7257 6737 .593™ 587" 7477 .658™ 117 .565™ 7327 735" 547" .663™ .682™ 6797 692" .843™

LP8 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 610 627" 465" 581" 4617 .590™ .649™ .619™ 544" 516™ 533" .633" 591" 617" 599" .624™ 622" 726

LP9 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 1 7197 659™ .653™ 574 667" .682" 7157 662" 6107 641" 641" 532" .644™ 602" 629" 615" .806™

LP10 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 7197 1 678 .664™ .665™ .645™ 716 .658™ .652™ .580™ 7077 6747 585" 6617 .684™ .620™ .654™ .813™

PC1 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .659™ 678 1 .706™ .700™ .665™ .686™ .685™ 731" 562" 727 .643™ 538" 709 .635™ .618™ 647" 811"

PC2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 653" 6647 .706™ 1 811" 745" .655™ 701" 638" 699 657 7157 .639™ 647 17 6917 678 .836™

PC3 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 5747 .665™ .700™ 811" 1 .690™ .620™ 625" 6157 581 .609™ .654™ 591 .663™ 662" 531" 620" .790™

PC4 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 667" .645™ .665™ 745" .690™ 1 .633™ .662™ .618™ 647" .620™ .710™ 671" 723" 726" .626™ .651™ .814™

PC5 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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LP10 PC1 PC2 PC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 All Al2 Al3 Al4 Al5 Al6 Al7 TOTAL

Pearson Correlation .682™ 716™ .686™ .655™ 620 .633" 1 .835™ 6737 .599™ 651 .614™ .608™ 667" .633™ .755™ 627 .838™

PC6 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 7157 658" .685™ 701" 625 .662" .835™ 1 614 .600™ 6017 .582" .599™ .706™ 601 6707 572" .804™

PC7 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 662" 652" 7317 6387 6157 .618™ 673" .614™ 1 .634™ 748 .629™ .538™ .656™ 597" 6757 .656™ .802"

PC8 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 610 .580™ 562" .699™ 581 6477 599" .600™ 6347 1 629 619 .594™ .585™ .549™ .651™ 492" 744

PC9 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 6417 707" 721 657" .609™ .620" 651" .601™ 748" .629™ 1 760 625" 7247 .698™ 673" .649™ .816™

All Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 6417 6747 6437 7157 .654™ 7107 .614™ 582" 629 6197 760 1 726 756" 7847 .684™ 765" 847

Al2 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 532" .585™ 538" 639 5917 6717 .608™ 599 .538™ .594™ 6257 726 1 7197 .699™ .668™ 7137 7737

Al3 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .644™ 661" .709™ 647" 663" 723" 667" .706™ .656™ .585™ 724™ .756™ 719™ 1 729" .682™ 701 .829™

Al4 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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LP10 PC1 PC2 PC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 All Al2 Al3 Al4 Al5 Al6 Al7 TOTAL

Pearson Correlation .602™ .684™ 635 17 662" 726™ .633" .601™ 597" .549™ .698™ 784 .699™ 7297 1 6787 7457 812"

Al5 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 629" 620" 618" 6917 531" .626™ 755" 670" 6757 6517 6737 .684™ .668™ .682" 678 1 619" 790"

Al6 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation 615" .654™ 647 678 620 .651" 627" 572" .656™ 492 649 765" 7137 7017 745" 6197 1 .821™

Al7 Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .806™ 813" 811" .836™ .790™ .814™ .838™ .804™ .802™ 7447 816™ 847" 7737 .829™ 812" 790" .821™ 1
TOTAL Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Hasil Uji Validitas Libqual-Tingkat Kepentingan

No Atribut R Hitung R Tabel Keterangan
1 SA1 0,765 0,165 Valid
2 SA2 0,714 0,165 Valid
3 SA3 0,778 0,165 Valid
4 SA4 0,802 0,165 Valid
5 SA5 0,727 0,165 Valid
6 SA6 0,725 0,165 Valid
7 SA7 0,770 0,165 Valid
8 SA8 0,802 0,165 Valid
9 SA9 0,795 0,165 Valid

10 LP1 0,752 0,165 Valid

11 LP2 0,830 0,165 Valid

12 LP3 0,818 0,165 Valid

13 LP4 0,817 0,165 Valid

14 LP5 0,726 0,165 Valid

15 LP6 0,787 0,165 Valid

16 LP7 0,888 0,165 Valid

17 LP8 0,831 0,165 Valid

18 LP9 0,736 0,165 Valid

19 LP10 0,837 0,165 Valid

20 PC1 0,869 0,165 Valid

21 PC2 0,802 0,165 Valid

22 PC3 0,836 0,165 Valid

23 PC4 0,765 0,165 Valid

24 PC5 0,762 0,165 Valid

25 PC6 0,761 0,165 Valid

26 PC7 0,815 0,165 Valid

27 PC8 0,800 0,165 Valid

28 PC9 0,746 0,165 Valid

29 1Al 0,785 0,165 Valid

30 1A2 0,814 0,165 Valid

31 IA3 0,801 0,165 Valid

32 IA4 0,815 0,165 Valid

33 IA5 0,808 0,165 Valid

34 IA6 0,738 0,165 Valid

35 IA7 0,764 0,165 Valid
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Hasil Uji Reliabilitas Libqual-Tingkat Kepentingan
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

I %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M oof tems
.88z 35
Hasil Uji Validitas Kano-Fungsional
No Atribut R Hitung R Tabel Keterangan
1 SAl 0,610 0,165 Valid
2 SA2 0,377 0,165 Valid
3 SA3 0,605 0,165 Valid
4 SA4 0,526 0,165 Valid
5 SA5 0,615 0,165 Valid
6 SA6 0,690 0,165 Valid
7 SA7 0,571 0,165 Valid
8 SA8 0,505 0,165 Valid
9 SA9 0,589 0,165 Valid
10 LP1 0,641 0,165 Valid
11 LP2 0,466 0,165 Valid
12 LP3 0,641 0,165 Valid
13 LP4 0,632 0,165 Valid
14 LP5 0,710 0,165 Valid
15 LP6 0,641 0,165 Valid
16 LP7 0,704 0,165 Valid
17 LP8 0,552 0,165 Valid
18 LP9 0,621 0,165 Valid
19 LP10 0,742 0,165 Valid
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No Atribut R Hitung R Tabel Keterangan
20 PC1 0,764 0,165 Valid
21 PC2 0,602 0,165 Valid
22 PC3 0,669 0,165 Valid
23 PC4 0,749 0,165 Valid
24 PC5 0,667 0,165 Valid
25 PC6 0,669 0,165 Valid
26 PC7 0,636 0,165 Valid
27 PC8 0,661 0,165 Valid
28 PC9 0,597 0,165 Valid
29 ALl 0,553 0,165 Valid
30 IA2 0,707 0,165 Valid
31 IA3 0,728 0,165 Valid
32 A4 0,770 0,165 Valid
33 IAS 0,697 0,165 Valid
34 IAG 0,682 0,165 Valid
35 IA7 0,713 0,165 Valid

Hasil Uji Reabilitas Kano-Fungsional

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

I %
Cases VWalid 100 898.0
Excluded?® 2 2.0
Total 102 100.0

a. Listwise deletion based on
variables inthe procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M oof ltems

A&7 35
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Hasil Uji Validitas Kano-Disfungsional

No Atribut R Hitung R Tabel Keterangan
1 SA1 0,642 0,165 Valid
2 SA2 0,609 0,165 Valid
3 SA3 0,596 0,165 Valid
4 SA4 0,677 0,165 Valid
5 SA5 0,614 0,165 Valid
6 SA6 0,588 0,165 Valid
7 SA7 0,499 0,165 Valid
8 SA8 0,615 0,165 Valid
9 SA9 0,581 0,165 Valid

10 LP1 0,520 0,165 Valid

11 LP2 0,598 0,165 Valid

12 LP3 0.612 0,165 Valid

13 LP4 0.396 0,165 Valid

14 LP5 0,538 0,165 Valid

15 LP6 0,664 0,165 Valid

16 LP7 0,718 0,165 Valid

17 LP8 0,668 0,165 Valid

18 LP9 0,563 0,165 Valid

19 LP10 0,515 0,165 Valid

20 PC1 0,768 0,165 Valid

21 PC2 0,788 0,165 Valid

22 PC3 0,712 0,165 Valid

23 PC4 0,761 0,165 Valid

24 PC5 0,681 0,165 Valid

25 PC6 0,746 0,165 Valid

26 PC7 0,783 0,165 Valid

27 PC8 0,748 0,165 Valid

28 PC9 0,669 0,165 Valid

29 1Al 0,598 0,165 Valid

30 A2 0,793 0,165 Valid

31 A3 0,679 0,165 Valid

32 A4 0,771 0,165 Valid

33 IA5 0,803 0,165 Valid

34 A6 0,643 0,165 Valid

35 IA7 0,691 0,165 Valid
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Hasil Uji Realiabilitas Kano-Disfungsional

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

I %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables inthe procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

60 35
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