LAMPIRAN T

Tabel Variabel Penelitian Gap-5, 1, 2, 3, dan 4.



Lampiran 1 Tabel Variabel Penelitian Gap-5, Gap-1, Gap-2, Gap-3, dan Gap-4

L1-1

VARIABEL PENELITIAN GAP-5

No
5 Dimensi 10 Dimensi m Variabel Pernyataan
or
1 Kebersihan ruang perpustakaan
2 Pencahayaan ruang perpustakaan
3 Kesejukan ruang perpustakaan
4 Kenyamanan ruang perpustakaan
5 Komputer berinternet yang memadai
6 Tersedianya komputer pencari buku yang memadai
7 | Tersedianya "colokan listrik" untuk laptop, dll
Tangible (berhubungan dengan penampilan fisik, 8 | Tersedianya fasilitas hotspot
fasilitas, peralatan, penampilan personal/staff Tangible
perpustakaan) 9 | Kelengkapan buku-buku perpustakaan
10 | Ke"up-to-date"an buku-buku perpustakaan
11 | Kecukupan buku-buku perpustakaan
12 | Kerapihan tata letak buku dalam rak
13 | Kebersihan toilet
14 | Kerapihan tata letak kursi & meja
15 | Kapasitas meja dan kursi yang memadai
16 | Kerapihan penampilan staff
17 Staff mampu menjaga kebersihan buku-buku
erpustakaan
Reliability (berhubungan dengan kemampuan staff Reliabilit Perp -
dalam menjalankan jasa pelayanannya) Y 18 | Staff mampu menyediakan daftar KP, TA yang up to date
19 | Staff mampu menata buku-buku dengan teratur
20 | Staff mampu memberikan kunci loker dengan cepat
21 | Staff mampu memberikan kemudahan peminjaman buku
2 Staff mampu melayani registrasi peminjaman buku dengan
cepat
23 Staff mampu melayani registrasi peminjaman buku dengan
Responsiveness (berhubungan dengan kesediaan . tepat
. Responsiven
staff perpustakaan untuk membantu dan melayani ess 24 | Staff mampu melayani perpanjangan buku dengan cepat
mahasiswa)
25 | Staff mampu melayani perpanjangan buku dengan tepat
26 | Staff mampu melayani masalah denda dengan cepat
27 Staff mampu melayani pengembalian uang denda dengan
tepat
28 | Staff tanggap untuk membantu mahasiswa
Courtesy 29 | Staff ramah melayani mahasiswa
Assurance (berhubungan dengan kepercayaan -
mahasiswa terhadap pelayanan yang diberikan 30 | Keamanan barang bawaan di dalam loker
oleh staff perpustakaan) Security ” Keamanan barang bawaan di dalam perpustakaan (misal:
ditinggal sebentar ke toilet, dll)
32 Kemudahan menerima informasi baru tentang
perpustakaan
Communicat | 33 SFaff mempenkan |nf0r.ma5| yang jelas dan mudah
R X dimengerti oleh mahasiswa
Emphaty (berhubungan dengan sikap staff ion - - -
A Staff bersedia menghubungi mahasiswa yang bermasalah
perpustakaan dalam menghadapi sifat dan S .
. . 34 | (co: buku yang dipinjam sudah terlalu lama melewati batas
perilaku mahasiswa) L
waktu peminjaman)
Understandi
ng the 35 | Staff bersedia menanggapi keluhan mahasiswa
customers

Sumber: Penelitian Pendahuluan dilakukan dengan kuesioner penelitian terbuka.




Lampiran 1 Tabel Variabel Penelitian Gap-5, Gap-1, Gap-2, Gap-3, dan Gap-4 L1-2

VARIABEL PENYEBAB GAP-1 (MANAJEMEN)

Penyebab Gap 1 No Pernyataan
1 Pihak Perpustakaan UKM secara teratur mengumpulkan informasi tentang kebutuhan
mahasiswa
) Pihak Perpustakaan UKM jarang melakukan hasil penelitian pemasaran mengenai
Kurangnya orientasi penelitian mahasiswa (-)
pemasaran 3 Pihak Perpustakaan UKM secara teratur mengumpulkan informasi kualitas pelayanan yang
diharapkan mahasiswa
4 Manajer level atas Pihak Perpustakaan UKM jarang berinteraksi dengan mahasiswa (-)
5 Karyawan yang berhubungan dengan mahasiswa sering berkomunikasi dengan Pihak
Manajemen Perpustakaan UKM
6 Pihak Manajemen Perpustakaan UKM jarang meminta saran dari karyawan mengenai
Kurangnya komunikasi dengan pelayanan yang dibutuhkan mahasiswa (-)
atasan
7 Pihak Manajemen Perpustakaan UKM sering berkomunikasi langsung dengan karyawan
3 Alat komunikasi antara Pihak Manajemen Perpustakaan UKM dan karyawan adalah melalui
memo (kertas pesan) (-)
Banyaknya tingkatan manajemen 9 Pihak Perpustakaan UKM memiliki banyak lapisan-lapisan manajemen dari yang teratas

sampai terbawah (-)

Sumber : Zeithaml, Valerie A., A. Parasuraman, Berry, Leonard L.; “Delivering Quality Service : Balancing

Customer Perceptions and Expectations”

VARIABEL PENYEBAB GAP-2 (MANAJEMEN)

Penyebab Gap 2 No Pernyataan
10 Pihak Perpustakaan UKM tidak berkomitmen untuk menyediakan sumber daya yang
diperlukan untuk pelayanan mahasiswa (-)
1 Pihak Perpustakaan UKM memiliki program kerja untuk meningkatkan kualitas pelayanan
Komitmen manajemen untuk mahasiswa
kualitas jasa 1 Pihak Manajemen Perpustakaan UKM yang bertanggung jawab terhadap peningkatan kualitas
pelayanan mahasiswa diberi imbalan lebih dari yang lain
13 | Pihak Perpustakaan UKM lebih mementingkan hasil transaksi daripada pelayanan (-)
14 Pihak Perpustakaan UKM memiliki program tertulis untuk menetapkan sasaran kualitas
Sasaran kualitas pelayanan pelayanan bagi mahasiswa
pelay 15 Pihak Perpustakaan UKM berusaha untuk menetapkan sasaran kualitas pelayanan mahasiswa
yang rinci bagi karyawan
16 Pihak Perpustakaan UKM berusaha menggunakan peralatan otomatis untuk mencapai
pelayanan
Standart
ancartugas 17 Pihak Perpustakaan UKM ada program peningkatan prosedur operasional untuk
mempertahankan standar pelayanan bagi mahasiswa
18 Pihak Perpustakaan UKM memiliki kemampuan yang cukup untuk memenuhi permintaan
mahasiswa
Persepsi untuk dikerjakan 19 Pihak Perpustakaan UKM akan rugi jika memenuhi semua permintaan mahasiswa secara terus
menerus (-)
20 | Pihak Perpustakaan UKM memiliki prosedur kerja yang baku untuk melayani mahasiswa

Sumber : Zeithaml, Valerie A., A. Parasuraman, Berry, Leonard L.; “Delivering Quality Service : Balancing

Customer Perceptions and Expectations”




Lampiran 1 Tabel Variabel Penelitian Gap-5, Gap-1, Gap-2, Gap-3, dan Gap-4 L1-3

VARIABEL PENYEBAB GAP-3 (KARYAWAN)

Penyebab Gap 3 No Pernyataan
1 Saya merasa bahwa saya bekerja dalam sebuah kelompok, tidak bekerja sendiri
2 Setiap orang di Perpustakaan UKM ini, bekerja sama dalam kelompok untuk melayani mahasiswa
Kelompok kerja 3 Saya merasa bertanggung jawab untuk membantu rekan sekerja saya, agar ia lebih baik dalam
bekerja
4 Saya dan rekan sekerja lebih sering bekerja sama dibandingkan bersaing
5 Saya merasa bahwa saya adalah anggota penting dari Perpustakaan UKM
6 Saya merasa nyaman bekerja, dalam arti saya mampu bekerja dengan baik
Kemampuan Karyawan . P
7 Pihak Perpustakaan merekrut orang yang berkemampuan tinggi dibidangnya
Kemampuan Teknologi 3 Pihak Perpustakaan melengkapi peralatan kerja yang saya butuhkan, agar saya dapat bekerja
dengan baik
9 Saya menghabiskan banyak waktu dalam pekerjaan, untuk menyelesaikan masalah yang kurang
saya kuasai (-)
10 | Saya bebas dalam menentukan cara memenuhi kebutuhan mahasiswa
Pengontrolan 11 Saya kadang-kadang merasa tidak dapat menangani pekerjaan saya ketika banyak mahasiswa yang
datang pada waktu yang bersamaan (-)
12 Salah satu penyebab saya frustasi dalam bekerja adalah saya harus bergantung pada rekan lain
untuk melayani mahasiswa (-)
13 Salah satu faktor yang dinilai atasan atas hasil kerja saya adalah seberapa baik saya berinteraksi
i | dengan mahasiswa
Slste?uZZr;ac:z:ro an 14 | Pelayanan ekstra bagi mahasiswa tidak menghasilkan imbalan tambahan bagi saya (-)
15 Karyawan di Perpustakaan UKM yang melayani mahasiswa dengan lebih baik akan diberi imbalan
yang lebih besar daripada karyawan lain
16 Jumlah tugas yang banyak dalam pekerjaan saya membuat saya sulit untuk melayani mahasiswa
secara efektif (-)
17 Pihak Perpustakaan UKM lebih memilih kebijakan peningkatan hasil transaksi dibandingkan
Konflik saat tugas pelayanan sehingga saya sulit melayani mahasiswa dengan baik (-)
18 | Apa yang diinginkan mahasiswa dan apa yang diinginkan pimpinan biasanya sama
19 Pihak Perpustakaan UKM dan saya mempunyai kesamaan bagaimana pekerjaan saya harus
dilakukan
20 | Informasiyang saya terima dari atasan cukup memadai untuk menyelesaikan masalah
21 | Saya mengerti tentang pelayanan yang ditawarkan Pihak Perpustakaan UKM kepada mahasiswa
Tugas ganda 22 | Saya merasa mampu mengikuti perubahan yang berpengaruh pada pekerjaan saya
23 | Saya merasa tidak dilatih dengan baik untuk menghadapi mahasiswa (-)
24 | Saya tidak mengetahui aspek penting dalam penilaian hasil kerja saya oleh atasan (-)

Sumber : Zeithaml, Valerie A., A. Parasuraman, Berry, Leonard L.; “Delivering Quality Service : Balancing

Customer Perceptions and Expectations”

VARIABEL PENYEBAB GAP-4 (KARYAWAN)

Penyebab Gap 4 No Pernyataan
Bagian pemasaran berkonsultasi dengan saya mengenai seberapa besar kemungkinan untuk
» memenuhi janji yang dikemukakan dalam promosi
Komunikasi horizontal
Saya tidak memperhatikan janji yang dikemukakan Pihak Perpustakaan UKM dalam
2 promosinya (-)
Pihak Perpustakaan UKM memegang janji dan menghargai komitmen terhadap karyawan dan
Kemampuan untuk 7 mahasiswa
merealisasikan janji Pihak Perpustakaan UKM tidak dapat memenuhi janjinya sehingga mahasiswa tertarik untuk
28 datang ke tempat lain (-)
Kompetisi yang hebat adalah menciptakan tekanan didalam Perpustakaan UKM] menghasilkan
» bisnis baru (-)
30 Kunci saingan Perpustakaan UKM membuat janji-janji yang mereka tidak bisa tepati pada

usaha untuk memenangkan mahasiswa (-)

Sumber : Zeithaml, Valerie A., A. Parasuraman, Berry, Leonard L.; “Delivering Quality Service : Balancing

Customer Perceptions and Expectations”




LAMPIRAN 2

& Penyusunan Kuesioner Untuk Mahasiswa.



Lampiran 2 Penyusunan Kuesioner Untuk Mahasiswa L2-1

KUESIONER PENELITIAN (MAHASISWA)

Responden Yang Terhormat,
Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir Jurusan Teknik Industri, Universitas Kristen Maranatha,
saya mengharapkan bantuan dan partisipasi Anda untuk mengisi kuesioner ini sebaik-baiknya.
Penyebaran kuesioner penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui harapan mahasiswa mengenai
Perpustakaan yang ideal serta pengalaman yang telah dirasakan mahasiswa di Perpustakaan
Universitas Kristen Maranatha (UKM) Bandung.
Atas partisipasi dan kerja samanya, saya ucapkan Terima Kasih.

Hormat saya,

Chandro

e Bagian | (Harapan mahasiswa terhadap layanan Perpustakaan)
Petunjuk :
Berilah tanda lingkar (O) pada kolom bagian kanan yang telah disediakan, untuk menunjukkan

seberapa penting pernyataan tersebut bagi sebuah Perpustakaan yang ideal menurut Anda.

o Jika Anda merasa pernyataan tersebut tidak sesuai atau sangat tidak setuju (not at all essential) untuk sebuah
Perpustakaan yang Anda harapkan, maka lingkari angka satu (1).

o Jika Anda merasa pernyataan tersebut sesuai atau sangat setuju (absolutely essential) untuk sebuah Perpustakaan
yang Anda harapkan, maka lingkari angka tujuh (7).

o Jika Anda merasa kurang yakin dengan pilihan Anda mengenai pernyataan tersebut, maka lingkari angka yang berada

di tengah, antara dua sampai enam (2-6).

Semua jawaban yang Anda berikan merupakan pilihan yang sejujur-jujurnya (truly reflects your

feelings) Tidak ada jawaban yang benar ataupun salah.

o Bagian Il (Persepsi Mahasiswa terhadap layanan Perpustakaan UKM)
Petunjuk :

Berilah tanda lingkar (O) pada kolom bagian kanan yang telah disediakan, untuk menunjukkan

seberapa puas pernyataan tersebut bagi sebuah Perpustakaan UKM menurut Anda.
o Jika Anda merasa pernyataan tersebut tidak sesuai atau sangat tidak setuju (not at all essential) untuk sebuah
Perpustakaan UKM yang Anda rasakan, maka lingkari angka satu (1).
o Jika Anda merasa pernyataan tersebut sesuai atau sangat setuju (absolutely essential) untuk sebuah Perpustakaan
UKM yang Anda rasakan, maka lingkari angka tujuh (7).
o Jika Anda merasa kurang yakin dengan pilihan Anda mengenai pernyataan tersebut, maka lingkari angka yang berada
di tengah, antara dua sampai enam (2-6).

Semua jawaban yang Anda berikan merupakan pilihan yang sejujur-jujurnya (truly reflects your

feelings) Tidak ada jawaban yang benar ataupun salah

e Bagian lll (Tingkat Bobot Kriteria)
Petunjuk :

Dibawah ini terdapat lima dimensi pelayanan sebuah Perpustakaan yang ideal dan pelayanan yang

diberikannya. Anda diminta untuk memberi bobot pada tiap dimensi palayanan yang ada. Jika
semakin penting dimensi tersebut menurut Anda, semakin besar bobot yang anda berikan.

Sehingga total bobot kelima dimensi tersebut adalah 100.



Lampiran 2 Penyusunan Kuesioner Untuk Mahasiswa L2-2
Bagian | (Harapan Mahasiswa terhadap layanan Perpustakaan)
No . Sangat
Menurut saudara seberapa SETUJU-kah variabel |
mo . tidak Sangat
r mengenal... . )
setuju setuju
1 Perpustakaan yang saya harapkan memiliki ruang perpustakaan yang bersih 123456 7
) Pe.rpustakaan yang saya harapkan memiliki ruang perpustakaan dengan udara yang 1234567
sejuk
3 Perpustakaan yang saya harapkan memiliki ruang perpustakaan yang nyaman 123 456 7
4 Perpustakaan yang saya harapkan memiliki pencahayaan ruang yang baik 1234567
5 Perpustakaan yang saya harapkan menyediakan komputer berinternet yang memadai 123 456 7
6 Perpustakaan yang saya harapkan menyediakan komputer pencari buku yang memadai 123 456 7
7 Perpustakaan yang saya harapkan menyediakan "colokan listrik" untuk laptop, dll 1234567
8 Perpustakaan yang saya harapkan menyediakan fasilitas hotspot 123 456 7
9 Perpustakaan yang saya harapkan memiliki buku-buku perpustakaan yang lengkap 1234567
10 | Perpustakaan yang saya harapkan memiliki buku-buku perpustakaan yang up-to-date 1234567
11 | Perpustakaan yang saya harapkan memiliki buku-buku perpustakaan yang cukup 123 456 7
12 Perpustakaan yang saya harapkan memiliki tata letak buku yang rapih 1234567
13 | Perpustakaan yang saya harapkan memiliki toilet yang bersih 1234567
14 | Perpustakaan yang saya harapkan memiliki tata letak kursi & meja yang rapih 123 456 7
15 | Perpustakaan yang saya harapkan memiliki kapasitas meja dan kursi yang memadai 1234567
16 | Perpustakaan yang saya harapkan memiliki penampilan staff yang rapih 123 456 7
17 Perpustakaan yang saya harapkan memiliki staff yang mampu menjaga kebersihan 1234567
buku-buku perpustakaan
18 Perpustakaan yang saya harapkan memiliki staff yang mampu menyediakan daftar KP, 12346567
TA yang up-to-date
19 Perpustakaan yang saya harapkan memiliki staff yang mampu menata buku-buku 1234567
dengan teratur
- Perpustakaan yang saya harapkan memiliki staff yang mampu memberikan kunci loker 1234567
dengan cepat
2 Perp'us.takaan yang saya harapkan memiliki staff yang mampu memberikan kemudahan 1234567
peminjaman buku
2 Perp.us'takaan yang saya harapkan memiliki staff yang mampu melayani registrasi 12346567
peminjaman buku dengan cepat
23 Perp.us'takaan yang saya harapkan memiliki staff yang mampu melayani registrasi 1 234567
peminjaman buku dengan tepat
2 Perpustakaan yang saya harapkan memiliki staff yang mampu melayani perpanjangan 1 234567
buku dengan cepat
25 Perpustakaan yang saya harapkan memiliki staff yang mampu melayani perpanjangan 12346567
buku dengan tepat
26 Perpustakaan yang saya harapkan memiliki staff yang mampu melayani masalah denda 12346567
dengan cepat
27 Perpustakaan yang saya harapkan memiliki staff yang mampu melayani pengembalian 1234567
uang denda dengan tepat
28 | Perpustakaan yang saya harapkan memiliki staff yang tanggap membantu mahasiswa 123 456 7
29 | Perpustakaan yang saya harapkan memiliki staff yang ramah melayani mahasiswa 1234567
30 Perpus-takaar'\ yang saya harapkan memberikan rasa aman untuk barang bawaan 12346567
mahasiswa di dalam loker
” Perpustakaan yang saya harapkan memberikan rasa aman untuk barang bawaan 12346567
mahasiswa di dalam perpustakaan (misal: ditinggal sebentar ke toilet, dll)
Perpustakaan yang saya harapkan memberikan kemudahan pada mahasiswa untuk
32 o ) 12345867
menerima informasi baru tentang perpustakaan
Perpustakaan yang saya harapkan memiliki staff yang mampu memberikan informasi
33 . . . - 1234567
yang jelas dan mudah dimengerti oleh mahasiswa
34 | Perpustakaan yang saya harapkan memiliki staff yang bersedia menghubungi |1 2 3 4 5 6 7




Lampiran 2 Penyusunan Kuesioner Untuk Mahasiswa

L2-3

mahasiswa yang bermasalah (co: buku yang dipinjam sudah terlalu lama melewati batas
waktu peminjaman)

35

Perpustakaan yang saya harapkan memiliki staff yang bersedia menanggapi keluhan
mahasiswa

123 4567

Bagian Il (Persepsi Mahasiswa terhadap layanan Perpustakaan UKM)

No . Sangat
Menurut saudara seberapa SETUJU-kah variabel |
mo . tidak Sangat
r mengenal... . )
setuju setuju
1 Perpustakaan UKM memiliki ruang perpustakaan yang bersih 123 456 7
2 Perpustakaan UKM memiliki ruang perpustakaan dengan udara yang sejuk 123 456 7
3 Perpustakaan UKM memiliki ruang perpustakaan yang nyaman 123 4567
4 Perpustakaan UKM memiliki pencahayaan ruang yang baik 123 456 7
5 Perpustakaan UKM menyediakan komputer berinternet yang memadai 123 456 7
6 Perpustakaan UKM menyediakan komputer pencari buku yang memadai 123 4567
7 Perpustakaan UKM menyediakan "colokan listrik" untuk laptop, dll 123 4567
8 Perpustakaan UKM menyediakan fasilitas hotspot 123 456 7
9 Perpustakaan UKM memiliki buku-buku perpustakaan yang lengkap 123 456 7
10 | Perpustakaan UKM memiliki buku-buku perpustakaan yang up-to-date 123 456 7
11 | Perpustakaan UKM memiliki buku-buku perpustakaan yang cukup 123 4567
12 | Perpustakaan UKM memiliki tata letak buku yang rapih 123 4567
13 | Perpustakaan UKM memiliki toilet yang bersih 123 456 7
14 | Perpustakaan UKM memiliki tata letak kursi & meja yang rapih 123 456 7
15 | Perpustakaan UKM memiliki kapasitas meja dan kursi yang memadai 123 4567
16 | Perpustakaan UKM memiliki penampilan staff yang rapih 123 456 7
17 Perpustakaan UKM memiliki staff yang mampu menjaga kebersihan buku-buku 1 234567
perpustakaan
- Perpustakaan UKM memiliki staff yang mampu menyediakan daftar KP, TA yang up-to- 1 234567
date
19 | Perpustakaan UKM memiliki staff yang mampu menata buku-buku dengan teratur 123 4567
20 | Perpustakaan UKM memiliki staff yang mampu memberikan kunci loker dengan cepat 123 4567
2 Perpustakaan UKM memiliki staff yang mampu memberikan kemudahan peminjaman 1 234567
buku
2 Perpustakaan UKM memiliki staff yang mampu melayani registrasi peminjaman buku 1 234567
dengan cepat
23 Perpustakaan UKM memiliki staff yang mampu melayani registrasi peminjaman buku 1234567
dengan tepat
" Perpustakaan UKM memiliki staff yang mampu melayani perpanjangan buku dengan 1 234567
cepat
- Perpustakaan UKM memiliki staff yang mampu melayani perpanjangan buku dengan 1 234567
tepat
26 | Perpustakaan UKM memiliki staff yang mampu melayani masalah denda dengan cepat 123 456 7
27 Perpustakaan UKM memiliki staff yang mampu melayani pengembalian uang denda 1234567
dengan tepat
28 | Perpustakaan UKM memiliki staff yang tanggap membantu mahasiswa 123 4567
29 | Perpustakaan UKM memiliki staff yang ramah melayani mahasiswa 123 4567
30 Perpustakaan UKM memberikan rasa aman untuk barang bawaan mahasiswa di dalam 1234567
loker
Perpustakaan UKM memberikan rasa aman untuk barang bawaan mahasiswa di dalam
31 ) - . 123 456 7
perpustakaan (misal: ditinggal sebentar ke toilet, dll)
3 Perpustakaan UKM memberikan kemudahan pada mahasiswa untuk menerima 1 234567

informasi baru tentang perpustakaan




Lampiran 2 Penyusunan Kuesioner Untuk Mahasiswa L2-4

Perpustakaan UKM memiliki staff yang mampu memberikan informasi yang jelas dan

mudah dimengerti oleh mahasiswa 1234567

33

Perpustakaan UKM memiliki staff yang bersedia menghubungi mahasiswa yang
34 | bermasalah (co: buku yang dipinjam sudah terlalu lama melewati batas waktu |1 2 3 4 5 6 7
peminjaman)

35 | Perpustakaan UKM memiliki staff yang bersedia menanggapi keluhan mahasiswa 123 456 7

Bagian lll (Tingkat Bobot Kriteria)

No | Menurut saudara seberapa besarkah BOBOT mengenai... Bobot
1 Bukti Langsung seperti Penampilan fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana

komunikasi yang ada di Perpustakaan UKM
5 Kemampuan Perpustakaan UKM dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan

segera, akurat, dan memuaskan
3 Keinginan Staff Perpustakaan untuk membantu para mahasiswa dan memberikan pelayanan

dengan tanggap
4 Pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sikap dapat dipercaya dari para Staff

Perpustakaan, serta jaminan keamanan (bebas dari bahaya, resiko dan ragu-ragu)
5 Kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan

memahami kebutuhan para mahasiswa

Total Bobot 100%




LAMPIRAN S

& Penyusunan Kuesioner Untuk Manajemen.



Lampiran 3 Penyusunan Kuesioner Untuk Manajemen L3-1

KUESIONER PENELITIAN (MANAJEMEN)

Kepada Yth :
Kepala Perpustakaan UKM Bandung

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir Jurusan Teknik Industri, Universitas Kristen Maranatha,
saya mengharapkan bantuan dan partisipasi Bapak/lbu untuk mengisi kuesioner ini. Penyebaran
kuesioner penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui persepsi Bapak/lbu terhadap harapan
mahasiswa UKM mengenai Perpustakaan UKM, mengetahui tingkat bobot kriteria untuk setiap
dimensi kualitas jasa, mengetahui spesifikasi standar yang dimiliki Perpustakaan UKM, serta untuk
mengetahui persepsi Bapak/Ibu terhadap Perpustakaan UKM dan operasinya.
Untuk mencapai tujuan penelitian ini, maka diharapkan Bapak/lbu dapat mengisi kuesioner ini
sesuai pendapat Bapak/Ibu sendiri yang jujur dan obyektif. Kuesioner ini nantinya akan berguna
untuk memperbaiki serta meningkatkan kualitas pelayanan Perpustakaan UKM di kemudian hari.
Atas partisipasi dan kerja samanya, saya ucapkan Terima Kasih.

Hormat saya,

Chandro

e Bagian | (Persepsi manajemen terhadap harapan mahasiswa)
Petunjuk :
Berilah tanda lingkar (O) pada kolom bagian kanan yang telah disediakan, untuk menunjukkan

seberapa penting pernyataan tersebut bagi sebuah Perpustakaan yang ideal menurut mahasiswa.

o Jika Anda merasa pernyataan tersebut tidak sesuai atau sangat tidak setuju (not at all essential) untuk sebuah
Perpustakaan yang mahasiswa harapkan, maka lingkari angka satu (1).

o Jika Anda merasa pernyataan tersebut sesuai atau sangat setuju (absolutely essential) untuk sebuah Perpustakaan
yang mahasiswa harapkan, maka lingkari angka tujuh (7).

o Jika Anda merasa kurang yakin dengan pilihan Anda mengenai pernyataan tersebut, maka lingkari angka yang berada

di tengah, antara dua sampai enam (2-6).

Semua jawaban yang Anda berikan merupakan pilihan yang sejujur-jujurnya (truly reflects your

feelings) Tidak ada jawaban yang benar ataupun salah.

o Bagian Il (Tingkat bobot kriteria tiap dimensi kualitas jasa)
Petunjuk :

Dibawah ini terdapat lima dimensi pelayanan sebuah Perpustakaan yang ideal dan pelayanan yang

diberikannya. Anda diminta untuk memberi bobot pada tiap dimensi palayanan yang ada. Jika
semakin penting dimensi tersebut menurut Anda, semakin besar bobot yang anda berikan.

Sehingga total bobot kelima dimensi tersebut adalah 100.
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e Bagian lll (Performansi standar pelayanan di Perpustakaan UKM)

Petunjuk :

Berilah tanda lingkar (O) pada kolom bagian kanan yang telah disediakan, untuk menunjukkan
seberapa besar spesifikasi standar untuk pernyataan tersebut bagi sebuah Perpustakaan UKM

menurut Anda.

o Jika Anda merasa pernyataan tersebut menggunakan standar lisan untuk sebuah Perpustakaan UKM, maka lingkari
angka satu (1).

o Jika Anda merasa pernyataan tersebut menggunakan standar tertulis untuk sebuah Perpustakaan UKM, maka lingkari
angka tujuh (7).

o Jika Anda merasa kurang yakin dengan pilihan Anda mengenai pernyataan tersebut, maka lingkari angka yang berada
di tengah, antara dua sampai enam (2-6).

o Jika Anda merasa pernyataan tersebut belum memiliki standar untuk sebuah Perpustakaan UKM, maka beri tanda
checklist (\) pada kolom yang telah tersedia.

Semua jawaban yang Anda berikan merupakan pilihan yang sejujur-jujurnya (truly reflects your

feelings) Tidak ada jawaban yang benar ataupun salah.

o Bagian IV (Tingkat Persepsi Manajemen terhadap Perpustakaan UKM dan operasinya)
Petunjuk :
Berilah tanda lingkar (O) pada kolom bagian kanan yang telah disediakan, untuk menunjukkan

seberapa setuju pernyataan tersebut bagi sebuah Perpustakaan UKM menurut Anda.
o Jika Anda merasa pernyataan tersebut tidak sesuai atau sangat tidak setuju (not at all essential) untuk sebuah
Perpustakaan UKM, maka lingkari angka satu (1).
o Jika Anda merasa pernyataan tersebut sesuai atau sangat setuju (absolutely essential) untuk sebuah Perpustakaan
UKM, maka lingkari angka tujuh (7).
o Jika Anda merasa kurang yakin dengan pilihan Anda mengenai pernyataan tersebut, maka lingkari angka yang berada
di tengah, antara dua sampai enam (2-6).

Semua jawaban yang Anda berikan merupakan pilihan yang sejujur-jujurnya (truly reflects your

feelings) Tidak ada jawaban yang benar ataupun salah.
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Bagian | (Persepsi manajemen terhadap harapan mahasiswa)
No . Sangat
Menurut saudara seberapa SETUJU-kah variabel
m . tidak Sangat
or mengenal... setuju setuju
1 Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki ruang perpustakaan yang bersih 1 23 456 7
) Perpust?kaan yang mahasiswa harapkan memiliki ruang perpustakaan dengan udara 1 2345¢6 7
yang sejuk
3 Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki ruang perpustakaan yang nyaman 1 23 456 7
4 Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki pencahayaan ruang yang baik 1 23 456 7
< Perpusta'kaan yang mahasiswa harapkan menyediakan komputer berinternet yang 1234656 7
memadai
6 Perpusta'kaan yang mahasiswa harapkan menyediakan komputer pencari buku yang 1 23465¢6 7
memadai
7 Perpustakaan yang mahasiswa harapkan menyediakan "colokan listrik" untuk laptop,dll | 1 2 3 4 5 6 7
8 Perpustakaan yang mahasiswa harapkan menyediakan fasilitas hotspot 1 23 456 7
9 Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki buku-buku perpustakaan yang 1 234567
lengkap
10 Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki buku-buku perpustakaan yang up-to- 1 23465¢6 7
date
11 | Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki buku-buku perpustakaan yang cukup 1 23 456 7
12 | Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki tata letak buku yang rapih 1 23 456 7
13 | Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki toilet yang bersih 1 23 456 7
14 | Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki tata letak kursi & meja yang rapih 1 23 456 7
15 Perpusta'kaan yang mahasiswa harapkan memiliki kapasitas meja dan kursi yang 1 23465¢6 7
memadai
16 | Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki penampilan staff yang rapih 1 23 456 7
17 Perpus.takaan yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang mampu menjaga 1 234567
kebersihan buku-buku perpustakaan
18 Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang mampu menyediakan 1 234567
daftar KP, TA yang up-to-date
19 Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang mampu menata buku-buku 1 234567
dengan teratur
20 Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang mampu memberikan kunci 12346567
loker dengan cepat
”n Perpustakaan yar)g.mahaS|swa harapkan memiliki staff yang mampu memberikan 1 234567
kemudahan peminjaman buku
Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang mampu melayani registrasi
22 o 1 234567
peminjaman buku dengan cepat
Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang mampu melayani registrasi
23 o 1 234567
peminjaman buku dengan tepat
" Perpust.akaan yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang mampu melayani 12346567
perpanjangan buku dengan cepat
- Perpust'akaan yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang mampu melayani 1 2345¢67
perpanjangan buku dengan tepat
2% Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang mampu melayani masalah 1 2345¢6 7
denda dengan cepat
27 Perpustaka?n yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang mampu melayani 1234656 7
pengembalian uang denda dengan tepat
- Perpus-takaan yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang tanggap membantu 1 23465¢6 7
mahasiswa
29 | Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang ramah melayani mahasiswa | 1 2 3 4 5 6 7
30 Perpus-takaar_\ yang mahasiswa harapkan memberikan rasa aman untuk barang bawaan 1 23465¢6 7
mahasiswa di dalam loker
3 Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memberikan rasa aman untuk barang bawaan 1 23465¢6 7
mahasiswa di dalam perpustakaan (misal: ditinggal sebentar ke toilet, dll)
32 | Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memberikan kemudahan pada mahasiswa 1 23 456 7
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untuk menerima informasi baru tentang perpustakaan

Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang mampu memberikan

33
informasi yang jelas dan mudah dimengerti oleh mahasiswa 1234567
Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang bersedia menghubungi

34 | mahasiswa yang bermasalah (co: buku yang dipinjam sudah terlalu lama melewatibatas | 1 2 3 4 5 6 7
waktu peminjaman)

35 Perpustakaan yang mahasiswa harapkan memiliki staff yang bersedia menanggapi 1 2345¢67

keluhan mahasiswa

Bagian Il (Tingkat bobot kriteria tiap dimensi kualitas jasa)

No | Menurut Bapak/Ibu seberapa besarkah BOBOT mengenai... Bobot
1 Bukti Langsung seperti Penampilan fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana
komunikasi yang ada di Perpustakaan UKM
5 Kemampuan Perpustakaan UKM dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat, dan memuaskan
3 Keinginan Staff Perpustakaan untuk membantu para mahasiswa dan memberikan pelayanan
dengan tanggap
4 Pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sikap dapat dipercaya dari para Staff
Perpustakaan, serta jaminan keamanan (bebas dari bahaya, resiko dan ragu-ragu)
5 Kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan
memahami kebutuhan para mahasiswa
Total Bobot | 100%
Bagian lll (Performansi standar pelayanan di Perpustakaan UKM)
Standar Standar Ekd
No
Menurut Bapak/lbu seberapa STANDAR-kah yang lisan tertulis | A9
m T . a
or dimiliki Perpustakaan UKM mengenai... sta
nd
ar
1 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang ruang perpustakaan yang bersih 1234567
) Standar yang (.1|m|I|k| Perpustakaan UKM tentang ruang perpustakaan dengan 1234567
udara yang sejuk
3 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang ruang perpustakaan yang 1234567
nyaman
4 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang pencahayaan ruang yang baik 1234567
s Standar Yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang komputer berinternet yang 1234567
memadai
6 Standar Yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang komputer pencari buku yang 1234567
memadai
7 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang "colokan listrik" untuk laptop,dll |1 2 3 4 5 6 7
8 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang fasilitas hotspot 1 2345%6 7
9 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang buku-buku perpustakaan yang 1234567
lengkap
10 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang buku-buku perpustakaan yang 1234567
up-to-date
1 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang buku-buku perpustakaan yang 1234567
cukup
12 | Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang tata letak buku yang rapih 1 4 6 7
13 | Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang toilet yang bersih 1 4 6 7
14 f;z?r:jar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang tata letak kursi & meja yang 1234567
1s Standar Yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang kapasitas meja dan kursi yang 1234567
memadai
16 | Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang penampilan staff yang rapih 1 5
17 | Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu menjaga 1 5 7
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kebersihan buku-buku perpustakaan

18

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu menyediakan
daftar KP, TA yang up-to-date

19

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu menata buku-
buku dengan teratur

20

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu memberikan
kunci loker dengan cepat

21

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu memberikan
kemudahan peminjaman buku

22

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani
registrasi peminjaman buku dengan cepat

23

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani
registrasi peminjaman buku dengan tepat

24

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani
perpanjangan buku dengan cepat

25

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani
perpanjangan buku dengan tepat

26

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani
masalah denda dengan cepat

27

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani
pengembalian uang denda dengan tepat

28

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang tanggap membantu
mahasiswa

29

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang ramah melayani
mahasiswa

30

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang rasa aman untuk barang bawaan
mahasiswa di dalam loker

31

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang rasa aman untuk barang bawaan
mahasiswa di dalam perpustakaan (misal: ditinggal sebentar ke toilet, dll)

32

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang kemudahan pada mahasiswa
untuk menerima informasi baru tentang perpustakaan

33

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu memberikan
informasi yang jelas dan mudah dimengerti oleh mahasiswa

34

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang bersedia menghubungi
mahasiswa yang bermasalah (co: buku yang dipinjam sudah terlalu lama melewati
batas waktu peminjaman)

35

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang bersedia menanggapi
keluhan mahasiswa
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Bagian IV (Tingkat Persepsi Manajemen terhadap Perpustakaan UKM dan
operasinya)
. Sangat
Menurut Bapak/Ibu seberapa SETUJU-kah variabel _

No . Tidak Sangat
mengenal... Setuju Setuju
Pihak Perpustakaan UKM secara teratur mengumpulkan informasi tentang

1 . 1 2 4 5 6 7
kebutuhan mahasiswa
Pihak Perpustakaan UKM jarang melakukan hasil penelitian pemasaran

2 . . 1 2 4 5 6 7
mengenai mahasiswa (-)
Pihak Perpustakaan UKM secara teratur mengumpulkan informasi kualitas

3 . . 1 2 4 5 6 7
pelayanan yang diharapkan mahasiswa

. Manajgr level atas Pihak Perpustakaan UKM jarang berinteraksi dengan 1 2 45 6 7
mahasiswa (-)
Karyawan yang berhubungan dengan mahasiswa sering berkomunikasi

5 . . 1 2 4 5 6 7
dengan Pihak Manajemen Perpustakaan UKM
Pihak Manajemen Perpustakaan UKM jarang meminta saran dari karyawan

6 . . . 1 2 4 5 6 7
mengenai pelayanan yang dibutuhkan mahasiswa (-)
Pihak Manajemen Perpustakaan UKM sering berkomunikasi langsung

7 1 2 4 5 6 7
dengan karyawan
Alat komunikasi antara Pihak Manajemen Perpustakaan UKM dan

8 . 1 2 4 5 6 7
karyawan adalah melalui memo (kertas pesan) (-)
Pihak Perpustakaan UKM memiliki banyak lapisan-lapisan manajemen dari

9 . 1 2 4 5 6 7
yang teratas sampai terbawah (-)
Pihak Perpustakaan UKM tidak berkomitmen untuk menyediakan sumber

10 . . 1 2 4 5 6 7
daya yang diperlukan untuk pelayanan mahasiswa (-)

Pihak Perpustakaan UKM memiliki program kerja untuk meningkatkan

1 . . 1 2 4 5 6 7
kualitas pelayanan mahasiswa
Pihak Manajemen Perpustakaan UKM yang bertanggung jawab terhadap

12 | peningkatan kualitas pelayanan mahasiswa diberi imbalan lebih dari yang 1 2 4 5 6 7
lain

13 Pihak Perpustakaan UKM lebih mementingkan hasil transaksi daripada 1 2 45 6 7
pelayanan (-)

Pihak Perpustakaan UKM memiliki program tertulis untuk menetapkan

14 . . - 1 2 4 5 6 7
sasaran kualitas pelayanan bagi mahasiswa

s Pihak Perpustakaan UKM berusaha untuk menetapkan sasaran kualitas 1 2 45 6 7
pelayanan mahasiswa yang rinci bagi karyawan

16 Pihak Perpustakaan UKM berusaha menggunakan peralatan otomatis 1 2 45 6 7
untuk mencapai pelayanan
Pihak Perpustakaan UKM ada program peningkatan prosedur operasional

17 . . 1 2 4 5 6 7
untuk mempertahankan standar pelayanan bagi mahasiswa

18 Pihak Perpustakaan UKM memiliki kemampuan yang cukup untuk 1 2 45 6 7
memenuhi permintaan mahasiswa
Pihak Perpustakaan UKM akan rugi jika memenuhi semua permintaan

19 . 1 2 4 5 6 7
mahasiswa secara terus menerus (-)

20 Pihak Perpustakaan UKM memiliki prosedur kerja yang baku untuk 1 2 45 6 7

melayani mahasiswa
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KUESIONER PENELITIAN (KARYAWAN)

Responden yang terhormat :
Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir Jurusan Teknik Industri, Universitas Kristen Maranatha,
saya mengharapkan bantuan dan partisipasi Anda untuk mengisi kuesioner ini. Penyebaran
kuesioner penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui persepsi Anda terhadap Perpustakaan UKM
dan operasinya, mengetahui kejelasan standar yang telah dibuat dan ditetapkan oleh manajemen
yang diketahui oleh Pihak Perpustakaan UKM, serta untuk mengetahui konsistensi manajemen
dalam menjalankan standar kerja yang diberikan oleh Pihak Perpustakaan UKM.
Untuk mencapai tujuan penelitian ini, maka diharapkan Anda dapat mengisi kuesioner ini sesuai
pendapat Anda sendiri yang jujur dan obyektif. Kuesioner ini nantinya akan berguna untuk
memperbaiki serta meningkatkan kualitas pelayanan Perpustakaan UKM di kemudian hari.
Atas partisipasi dan kerja samanya, saya ucapkan Terima Kasih.

Hormat saya,

Chandro

e Bagian | (Persepsi Karyawan terhadap Perpustakaan UKM dan operasinya)
Petunjuk :
Berilah tanda lingkar (O) pada kolom bagian kanan yang telah disediakan, untuk menunjukkan

seberapa setuju pernyataan tersebut bagi sebuah Perpustakaan UKM menurut Anda.
o Jika Anda merasa pernyataan tersebut tidak sesuai atau sangat tidak setuju (not at all essential) untuk sebuah
Perpustakaan UKM, maka lingkari angka satu (1).
o Jika Anda merasa pernyataan tersebut sesuai atau sangat setuju (absolutely essential) untuk sebuah Perpustakaan
UKM, maka lingkari angka tujuh (7).
o Jika Anda merasa kurang yakin dengan pilihan Anda mengenai pernyataan tersebut, maka lingkari angka yang berada
di tengah, antara dua sampai enam (2-6).

Semua jawaban yang Anda berikan merupakan pilihan yang sejujur-jujurnya (truly reflects your

feelings) Tidak ada jawaban yang benar ataupun salah.

o Bagian Il (Kejelasan Standar yang telah dibuat dan ditetapkan oleh manajemen yang
diketahui oleh Pihak Perpustakaan UKM)

Petunjuk :

Berilah tanda lingkar (O) pada kolom bagian kanan yang telah disediakan, untuk menunjukkan

seberapa mampu Anda memenuhi standar dengan konsisten untuk pernyataan tersebut bagi

sebuah Perpustakaan UKM menurut Anda.

o Jika Anda merasa pernyataan tersebut tidak mampu dipenuhi secara konsisten untuk sebuah Perpustakaan UKM,
maka lingkari angka satu (1).

o Jika Anda merasa pernyataan tersebut mampu dipenuhi secara konsisten untuk sebuah Perpustakaan UKM, maka
lingkari angka tujuh (7).

o Jika Anda merasa kurang yakin dengan pilihan Anda mengenai pernyataan tersebut, maka lingkari angka yang berada
di tengah, antara dua sampai enam (2-6).

o Jika Anda merasa pernyataan tersebut belum memiliki standar untuk sebuah Perpustakaan UKM, maka beri tanda
checklist (\) pada kolom yang telah tersedia.

Semua jawaban yang Anda berikan merupakan pilihan yang sejujur-jujurnya (truly reflects your

feelings) Tidak ada jawaban yang benar ataupun salah.
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o Bagian lll (Konsistensi manajemen dalam menjalankan standar kerja yang diberikan oleh
Pihak Perpustakaan UKM)

Petunjuk :

Berilah tanda lingkar (O) pada kolom bagian kanan yang telah disediakan, untuk menunjukkan

seberapa mampu pihak manajemen memenuhi janji variabel untuk pernyataan tersebut bagi sebuah

Perpustakaan UKM menurut Anda.

o Jika Anda merasa pernyataan tersebut tidak mampu dipenuhi secara konsisten oleh pihak manajemen untuk sebuah
Perpustakaan UKM, maka lingkari angka satu (1).

o Jika Anda merasa pernyataan tersebut mampu dipenuhi secara konsisten oleh pihak manajemen untuk sebuah
Perpustakaan UKM, maka lingkari angka tujuh (7).

o Jika Anda merasa kurang yakin dengan pilihan Anda mengenai pernyataan tersebut, maka lingkari angka yang berada

di tengah, antara dua sampai enam (2-6).

Semua jawaban yang Anda berikan merupakan pilihan yang sejujur-jujurnya (truly reflects your

feelings) Tidak ada jawaban yang benar ataupun salah.

Bagian | (Persepsi Karyawan terhadap Perpustakaan UKM dan operasinya)

N | Menurut Bapak/Ibu seberapa SETUJU-kah variabel fdng:t songat
ida anga
(o} mengenai... Setuju Setuju

Saya merasa bahwa saya bekerja dalam sebuah kelompok, tidak bekerja

.. 1 2 3 45 6 7
sendiri

Setiap orang di Perpustakaan UKM ini, bekerja sama dalam kelompok untuk
melayani mahasiswa

Saya merasa bertanggung jawab untuk membantu rekan sekerja saya, agar
ia lebih baik dalam bekerja

4 | Saya dan rekan sekerja lebih sering bekerja sama dibandingkan bersaing

5 | Saya merasa bahwa saya adalah anggota penting dari Perpustakaan UKM

6 | Saya merasa nyaman bekerja, dalam arti saya mampu bekerja dengan baik

7 | Pihak Perpustakaan merekrut orang yang berkemampuan tinggi dibidangnya

Pihak Perpustakaan melengkapi peralatan kerja yang saya butuhkan, agar

8
saya dapat bekerja dengan baik 1234567
Saya menghabiskan banyak waktu dalam pekerjaan, untuk menyelesaikan

9 . 1 2 3 45 6 7
masalah yang kurang saya kuasai (-)

10 | Saya bebas dalam menentukan cara memenuhi kebutuhan mahasiswa 1 2 3 45 6 7
Saya kadang-kadang merasa tidak dapat menangani pekerjaan saya ketika

11 . 1 2 3 45 6 7
banyak mahasiswa yang datang pada waktu yang bersamaan (-)
Salah satu penyebab saya frustasi dalam bekerja adalah saya harus

12 . . . 1 2 3 45 6 7
bergantung pada rekan lain untuk melayani mahasiswa (-)
Salah satu faktor yang dinilai atasan atas hasil kerja saya adalah seberapa

13 . . - . 1 2 3 45 6 7
baik saya berinteraksi dengan mahasiswa

1 Pela}yanan ekstra bagi mahasiswa tidak menghasilkan imbalan tambahan 123 456 7
bagi saya (-)

is Karyawan di Perpustakaan UKM yang melayani mahasiswa dengan lebih 123 456 7
baik akan diberi imbalan yang lebih besar daripada karyawan lain

16 Jumlah tugas yang banyak dalam pekerjaan saya membuat saya sulit untuk 123 456 7

melayani mahasiswa secara efektif (-)

Pihak Perpustakaan UKM lebih memilih kebijakan peningkatan hasil
17 | transaksi dibandingkan pelayanan sehingga saya sulit melayani mahasiswa 1 2 3 45 6 7
dengan baik (-)

Apa yang diinginkan mahasiswa dan apa yang diinginkan pimpinan biasanya
sama

18
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Pihak Perpustakaan UKM dan saya mempunyai kesamaan bagaimana

9 pekerjaan saya harus dilakukan 4 6 7
Informasi yang saya terima dari atasan cukup memadai untuk

20 . 4 6 7
menyelesaikan masalah

”n Saya mengerti tentang pelayanan yang ditawarkan Pihak Perpustakaan UKM 4 6 7
kepada mahasiswa

- Saya merasa mampu mengikuti perubahan yang berpengaruh pada 4 6 7
pekerjaan saya

23 | Saya merasa tidak dilatih dengan baik untuk menghadapi mahasiswa (-) 4 6 7

" Saya tidak mengetahui aspek penting dalam penilaian hasil kerja saya oleh 4 6 7
atasan (-)

»s Bagian pemasaran berkonsultasi dengan saya mengenai seberapa besar 4 6 7
kemungkinan untuk memenuhi janji yang dikemukakan dalam promosi

" Saya tidak memperhatikan janji yang dikemukakan Pihak Perpustakaan UKM 4 6 7
dalam promosinya (-)

27 Pihak Perpustakaan UKM memegang janji dan menghargai komitmen 4 6 7
terhadap karyawan dan mahasiswa

)8 Pihak Perpustakaan UKM tidak dapat memenuhi janjinya sehingga 4 6 7
mahasiswa tertarik untuk datang ke tempat lain (-)
Kompetisi yang hebat adalah menciptakan tekanan didalam Perpustakaan

29 . Lo 4 6 7
UKM] menghasilkan bisnis baru (-)

30 Kunci saingan Perpustakaan UKM membuat janji-janji yang mereka tidak 4 6 7

bisa tepati pada usaha untuk memenangkan mahasiswa(-)

Bagian Il (Kejelasan Standar yang telah dibuat dan ditetapkan oleh

manajemen yang diketahui oleh Pihak Perpustakaan UKM)

Tidak Mampu Tid
N mampu P ak
o | Menurut saudara seberapa MAMPU-kah memenuhi memenuhi | Ad
A A . standar standar a
m | saudara memenubhi standar variabel mengenai... | g sta
g.an ehgan nd
or konsisten konsisten ar
1 Stan.dar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang ruang perpustakaan yang 1 2 3 45 ¢ 7
bersih
) Standar yang ('Illml|lkl Perpustakaan UKM tentang ruang perpustakaan dengan 1 2 3 45 ¢ 7
udara yang sejuk
3 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang ruang perpustakaan yang 1 2 3 45 ¢ 7
nyaman
4 z:;dar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang pencahayaan ruang yang 1 2 3 45 ¢ 7
s Standar Yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang komputer berinternet yang 1 2 3 45 ¢ 7
memadai
" Standar yang C'llml|lkl Perpustakaan UKM tentang komputer pencari buku 1 2 3 45 ¢ 7
yang memadai
; Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang "colokan listrik" untuk 1 2 3 45 6 7
laptop, dll
8 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang fasilitas hotspot 1 2 3 45 6 7
9 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang buku-buku perpustakaan 1 2 3 45 ¢ 7
yang lengkap
" Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang buku-buku perpustakaan 1 2 3 45 ¢ 7
yang up-to-date
1 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang buku-buku perpustakaan 1 2 3 45 ¢ 7
yang cukup
12 | Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang tata letak buku yang rapih 1 2 3 45 6 7
13 | Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang toilet yang bersih 1 2 3 45 6 7
14 f;lao?:ar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang tata letak kursi & meja yang 1 2 3 45 6 7
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15

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang kapasitas meja dan kursi
yang memadai

16

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang penampilan staff yang rapih

17

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu menjaga
kebersihan buku-buku perpustakaan

18

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu
menyediakan daftar KP, TA yang up-to-date

19

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu menata
buku-buku dengan teratur

20

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu
memberikan kunci loker dengan cepat

21

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu
memberikan kemudahan peminjaman buku

22

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani
registrasi peminjaman buku dengan cepat

23

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani
registrasi peminjaman buku dengan tepat

24

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani
perpanjangan buku dengan cepat

25

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani
perpanjangan buku dengan tepat

26

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani
masalah denda dengan cepat

27

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani
pengembalian uang denda dengan tepat

28

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang tanggap
membantu mahasiswa

29

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang ramah melayani
mahasiswa

30

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang rasa aman untuk barang
bawaan mahasiswa di dalam loker

31

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang rasa aman untuk barang
bawaan mahasiswa di dalam perpustakaan (misal: ditinggal sebentar ke
toilet, dll)

32

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang kemudahan pada
mahasiswa untuk menerima informasi baru tentang perpustakaan

33

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu
memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti oleh mahasiswa

34

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang bersedia
menghubungi mahasiswa yang bermasalah (co: buku yang dipinjam sudah
terlalu lama melewati batas waktu peminjaman)

35

Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang bersedia
menanggapi keluhan mahasiswa

5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6
5 6

Bagian lll (Konsistensi manajemen dalam menjalankan standar

diberikan oleh Pihak Perpustakaan UKM)

kerja yang

Ti
Tidak
Menurut saudara seberapa MAMPU-kah mampu Mampu | da
No «
m | Pihak Manajemen memenuhi janji variabel Memenuhi Memenuhi | ad
or | mengenai... ani ity @
Secara Secara | ja
konsisten konsisten | nji
1 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang ruang perpustakaan yang bersih 1 2 3 45 6 7
) Standar'yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang ruang perpustakaan dengan udara 1 2 3 45 ¢ 7
yang sejuk
3 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang ruang perpustakaan yang nyaman 1 2 3 45 6 7
4 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang pencahayaan ruang yang baik 1 2 3 45 6 7
5 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang komputer berinternet yang memadai 1 2 3 45 6 7
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6 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang komputer pencari bukuyangmemadai | 1 2 3 4 5 6 7
7 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang "colokan listrik" untuk laptop, dll 1 2 3 45 6 7
8 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang fasilitas hotspot 1 2 3 45 6 7
9 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang buku-buku perpustakaanyanglengkap | 1 2 3 4 5 6 7
Stand dimiliki P takaan UKM tentang buku-buk tak -to-

10 dan ar yang dimiliki Perpustakaan entang buku-buku perpustakaan yang up-to: 1 2 3 45 6 7
ate

11 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang buku-buku perpustakaan yang cukup 1 2 3 45 6 7

12 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang tata letak buku yang rapih 1 2 3 45 6 7

13 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang toilet yang bersih 1 2 3 45 6 7

14 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang tata letak kursi & meja yang rapih 1 2 3 45 6 7
Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang kapasitas meja dan kursi yan

15 yane P gkap ! yane 1 2 3 45 6 7
memadai

16 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang penampilan staff yang rapih 1 2 3 45 6 7
Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu menjaga kebersihan

17 yang P § stall yang mampu menjag 123 456 7
buku-buku perpustakaan

18 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu menyediakan daftar 1 2 3 45 ¢ 7
KP, TA yang up-to-date
Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu menata buku-buku

19dvg p g stattyang mamp 1 2 3 45 6 7
engan teratur
Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu memberikan kunci

20 yang P g stall yang mame 12 3 45 6 7
loker dengan cepat

21 Standar yang dim-ili‘ki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu memberikan 1 2 3 45 ¢ 7
kemudahan peminjaman buku
Stand dimiliki P takaan UKM tent. taff | i registrasi

2 an' a.ryang imiliki Perpustakaan entang staff yang mampu melayani registrasi 1 2 3 45 6 7
peminjaman buku dengan cepat
Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani registrasi

23 dar yang P § stall yang mampu meiayani reg 1 2 3 45 6 7
peminjaman buku dengan tepat
Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani

24 Yene b g stallyang mampt metay 123 45 6 7
perpanjangan buku dengan cepat
Stand dimiliki P takaan UKM tent. taff | i

25 an arjyang imiliki Perpustakaan entang staff yang mampu melayani 1 2 3 45 6 7
perpanjangan buku dengan tepat
Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu melayani masalah

26 yang P & stall yang mampu melay 12 3 45 6 7
denda dengan cepat
Stand dimiliki P takaan UKM tent. taff | i

27 an aryar?g imiliki Perpustakaan entang staff yang mampu melayani 1 2 3 45 6 7
pengembalian uang denda dengan tepat

28 Standa.ryang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang tanggap membantu 1 2 3 45 ¢ 7
mahasiswa

29 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang ramah melayanimahasiswa |1 2 3 4 5 6 7
Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang rasa aman untuk barang bawaan

30 " yang " . & 12 3 45 6 7
mahasiswa di dalam loker

31 Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang rasa aman untuk barang bawaan 1 2 3 45 6 7
mahasiswa di dalam perpustakaan (misal: ditinggal sebentar ke toilet, dll)
Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang kemudahan pada mahasiswa untuk

32 ! yang cimii Ferp . P 12 3 45 6 7
menerima informasi baru tentang perpustakaan
Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang mampu memberikan

33 . f ) R . . 1 2 3 45 6 7
informasi yang jelas dan mudah dimengerti oleh mahasiswa
Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang bersedia menghubungi

34 mahasiswa yang bermasalah (co: buku yang dipinjam sudah terlalu lama melewatibatas |1 2 3 4 5 6 7
waktu peminjaman)
Standar yang dimiliki Perpustakaan UKM tentang staff yang bersedia menanggapi

35 yan < P g statlyans Beap 123 456 7
keluhan mahasiswa
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& Data Mentah Gap5, Gap1, Gap2, Gap3, Gap4,
dan penyebab Gap.
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Hasil Pengujian SPSS : Validitas dan Reliabilitas.



Lampiran 6 Hasil Pengujian SPSS : Validitas dan Reliabilitas

L6-1

o PPrnszrsi MARASISWA

x*xkxk*k Method 1

RELIABILTITY

(space saver)

Item-total Statistics

VAR00001
VARO00002
VARO00003
VAR00004
VARO0005
VARO00006
VARO00007
VARO00008
VARO00009
VARO00010
VARO0011
VARO00012
VARO00013
VAR00014
VARO0O015
VARO00016
VARO0O017
VARO00018
VARO00019
VAR00020
VAR00021
VAR00022
VAR00023
VAR00024
VAR00025
VAR00026
VAR00027
VAR00028
VAR00029
VAR00030
VAR00031
VAR00032
VARO00033
VAR00034
VARO00035

RELIABIVLTITY

Reliability Coefficients

N of Cases =

Scale
Mean

if

Item

Deleted

171.

171

171

171

171

171

171

Alpha = .9322

7143

.6286
171.
171.

2571
4571

.3714
171.
171.
171.
171.
171.
171.
171.
171.
171.

4286
2857
6000
3143
5429
3143
4000
8857
7143

.8286
171.
171.
171.
171.
171.
171.
171.
171.
171.
171.
171.
171.
.3143
171.
171.

2571
3714
6571
9143
5429
7143
6857
6857
9143
7714
1714
4857

3714
4857

.4000
171.
171.

4000
4571

.5429
171.

5429

35.0

ANALYSTIS
Scale Corrected
Variance Item-
if Item Total
Deleted Correlation
542.0336 .5372
554.0639 .4604
559.3731 .3837
558.0790 L4192
552.7697 .6065
549.4874 .5981
551.0336 .6296
551.7176 L4321
550.0454 .5294
552.1966 .5387
549.9277 L5711
551.0706 .5334
536.2218 .5779
548.0924 .5220
548.4992 .6147
557.1378 .3795
548.4168 .5536
550.1731 .5267
541.1983 .5067
537.0202 .6190
544.5042 .5331
533.6924 .6672
551.5160 .3862
544.6689 .5612
547.1227 .5532
552.6168 .5654
553.4336 L4209
549.4571 .5955
563.3580 .3164
553.5513 .5134
558.5412 .3739
552.6588 L4913
551.3731 .4433
552.1966 .5387
537.0202 .6190
ANALYSTIS

- S CALE

- S CALE

N of Items

will be used for this analysisg *****x*

(AL PHA)

Alpha
if Item
Deleted

.9301
.9309
.9316
.9312
.9297
.9296
.9295
.9313
.9302
.9301
.9298
.9302
.9297
.9302
.9294
.9317
.9299
.9302
.9306
.9291
.9301
.9285
.9320
.9298
.9299
.9300
.9313
.9296
.9322
.9304
.9317
.9305
L9311
.9301
.9291

(AL PHBA)



Lampiran 6 Hasil Pengujian SPSS : Validitas dan Reliabilitas L6-2

o HARAPAN MAHASISWA

*xxxx* Method 1 (space saver) will be used for this analysig *****x*
RELIABIILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL PHA)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
VAR00001 193.8286 580.0874 .6817 .9475
VAR00002 194.0571 571.8202 L7617 .9468
VAR00003 194.2857 584.5042 .6511 .9478
VAR00004 193.8857 588.2807 .5858 .9483
VAR00005 194.0857 590.1395 .4805 . 9493
VAR00006 193.9714 604.6168 .3337 .9501
VAR00007 193.7714 600.2992 .4530 .9493
VAR00008 193.6857 591.8689 .5120 .9489
VAR00009 193.7143 594.6807 .5669 .9485
VAR00010 193.9143 586.6689 . 6417 .9479
VAR00011 193.8571 597.3613 L4724 .9492
VAR00012 193.9429 590.8202 L4141 .9502
VAR00013 194.1714 581.2639 .5819 .9485
VAR00014 193.9714 581.8521 .6941 .9475
VAR00015 193.9429 583.9966 .7452 .9473
VAR00016 193.9429 586.2908 .6308 .9480
VAR00017 193.8000 590.4588 .6176 .9482
VAR00018 194.0286 597.4403 .5005 .9490
VAR00019 194.0857 569.9630 L7199 L9472
VAR00020 194.1429 577.8319 .7028 .9474
VAR00021 193.7429 593.0202 .5950 .9483
VAR00022 193.7714 588.7697 .6066 .9482
VAR00023 193.6857 596.7513 .4981 . 9490
VAR00024 194.0000 597.2941 .4505 .9493
VAR00025 193.8000 572.1059 L7923 . 9466
VAR00026 193.7143 601.9748 .3888 .9497
VAR00027 193.8000 581.6353 .6223 .9481
VAR00028 193.6000 584.9529 .6257 .9480
VAR00029 193.5714 605.6639 .3657 .9498
VAR00030 193.9429 608.7613 .3467 .9498
VAR00031 194.0857 587.0807 .5837 .9484
VAR00032 193.8571 581.9496 .6737 .9476
VAR00033 193.6857 596.7513 .4981 .9490
VAR00034 193.9143 586.6689 . 6417 .9479
VAR00035 194.1429 577.8319 .7028 .9474

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL PHA)

Reliability Coefficients
N of Cases = 35.0 N of Items = 35

Alpha = .9498
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& Pengolahan Data Gap 5 dan Gap 1.
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LAMPIRAN S

Tabel-tabel Statistik:
1. Tabel nilai-nilai r Product Moment

2. Tabel Luas Wilayah di Bawah Kurva Normal
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