L.A-1

Tabe L.A-1
Variabe SSlI yang Tidak Digunakan
No Variabel
1 |Thereisastrong commitment to racia harmony on this campus.
2 |A variety of intramural activities are offered.
3 Living conditions in the residence halls are comfortable (adequate space, lighting, heat, air,
ec.).
4  |Theintercollegiate athletic programs contribute to a strong sense of school spirit.
5 |Residence hall staff are concerned about me as an individual.
6 [Maesand females have equal opportunitiesto participate in intercollegiate athletics.
7 |Thereisan adequate selection of food available in the cafeteria.
8 |Residence hall regulations are reasonable.
9 [There are a sufficient number of weekend activities for students.
10 |l can easily get involved in campus organizations.
11 | The student center is a comfortable place for students to spend their leisure time.
12 | The student handbook provides helpful information about campus life.
13 |New student orientation services help students adjust to college.
14 |Student activities fees are put to good use.
15 |Computer labs are adeguate and accessible.
16 |Layanan tutorial di luar kelas
17 |Academic support services adequately meet the needs of students.
18 |There are adeguate services to help me decide upon a career.
19 |Bookstore staff are helpful.
20 |My academic advisor is concerned about my success as an individual
21 |Counsdling staff care about students as individuals.
22 |Residence hall stafffare concerned about me as an individual.
23 |Theingructionin my majorfield is excellent.
24 |l am able to experience intellectual growth here.
25 |Thereisacommitment to academic excellence on this campus.
26 |Faculty take into consideration student differences as they teach a course.
27 |Adjunct faculty are competent as classroom ingtructors.
28 |Nearly all of the faculty are knowledgeable in their field.
29 |Thereisgood variety of courses provided on this campus.
30 |Graduate teaching assistants are competent as classroom instructors.
31 |Financial aid counselors are helpful.
32 |Financial aid awards are announced to studentsin time to be helpful in college planning.
33 |Adequate financia aid is available for most students.
34 |Admissions counselors respond to prospective students unique needs and requests.
35 |Admissions counselors accurately portray the campus in their recruiting practices.
36 |The business office is open during hours which are convenient for most students.
37 |Class change (drop/add) policies are reasonable.
38 |Security staff respond quickly in emergencies.
39 |The staff in the health services area are competent.
40 [Counseling staff care about students as individuals.




L.A-2

Tabel L.A-2
Seleks Variabel Penelitian
Turus/ Frekuens %
N Variabel
© an Penting | T. Penting| Total | Penting| T. Penting
1 [Rasa bangga peserta kursus terhadap TAEC 17 13 30 [ 56.67 43.33
2 |Reputas TAEC di lingkungan masyarakat 23 7 30 [ 76.67 23.33
3 |Perhatian TAEC terhadap setiap peserta kursus 28 2 30 [ 93.33 6.67
4 |Manfaat masa depan atas pembayaran uang kursus 14 16 30 | 46.67 53.33
5 Ejrtgsatan penetapan aturan kedisiplinan bagi peserta 18 12 20 | 60.00 40,00
6 |Perlindungan atas kebebasan berekspres di TAEC 11 19 30 | 36.67 63.33
7 Kenyamgnan ruang kelas untuk mengikuti kegiatan 30 0 30 | 100.00 0.00
pembelgjaran
8 Sarana peni ngkatan kemampuan peserta kursus dalam 30 0 30 | 100.00 0.00
bahasa Inggris
9 Kelengkapan buku-buku penambah pengetahuan bahasa 30 0 30 | 100.00 0.00
Inggris peserta kursus
10 Alat peragq (selain buku) yang membantu peserta 30 0 30 | 100.00 0.00
kursus meningkatkan kemampuan bahasa I nggris
11 [Peralatan dan perlengkapan di kelas 30 0 30 | 100.00 0.00
12 Kenyamanan sarana umum (toilet, ruang tunggu) bagi 30 0 30 | 100.00 0.00
peserta kursus
13 Ezgilan dan bantuan karyawan terhadap peserta 30 0 30 | 100.00 0.00
14 Keadilan dan kebijaksanaan pengagjar TAEC pada setiap 30 0 30 | 100.00 0.00
peserta kursus
15 Pemberian perhatian individual dari TAEC pada peserta 20 10 30 | €667 3333
16 Kesesuaian materi pelgjaran yang ditetapkan dengan 28 2 30 | 9333 6.67
kebutuhan peserta kursus
17 Iklim kondusif dalam proses belajar-mengajar di kelas 2 ! 30 | %67 333
18 Kesesuaian penentuan jadwal dengan permintaan 20 0 30 | 100.00 0.00
peserta kursus
19 |Kualitas dan kemuktahiran materi pelajaran di TAEC 30 0 30 | 100.00 0.00
20 |Kejelasan pengajaran instruktur 30 0 30 | 100.00 0.00
21 | Penguasaan bahan instruktur 30 0 30 | 100.00 0.00
22 Kemudahan melihat hasil ujian yang telah dilaksanakan 30 0 30 | 100.00 0.00
23 :T]mnggriqpatan peserta untuk mempraktekkan bahasa 20 0 30 | 100.00 0.00
o Instruktu_r membenkan umpan balik secarateratur 20 0 30 | 100.00 0.00
mengenai peningkatan kemampuan peserta kursus
2 Kualitas komunikas antara pengajar dan peserta kursus 2 5 30 | 8333 16.67
26 Instruktur selalu ada setelah kelas dan selama jam kerja 20 10 30 | 6667 3333
27 |Keadilan dan transparansi penilaian 30 0 30 | 100.00 0.00
28 |Kelengkapan informasi pendaftaran 30 0 30 | 100.00 0.00
29 |Kemudahan prosedur pendaftaran 30 0 30 | 100.00 0.00
30 |Keterjangkauan biaya masuk 14 16 30 | 46.67 53.33




Tabel L. A -2 (Lanjutan)
Sdeks Variabel Penditian

L.A-3

N Variabel Turus/ Frekuensi %
© an Penting | T. Penting| Total | Penting| T. Penting

31 Kemudahan mengikuti tes masuk (jadwal tes sesuai 30 0 30 | 100.00 0.00
dengan peserta kursus)

2 Kemgdahan proses registrasi peserta kursus ke tingkat 20 0 30 | 100.00 0.00
selanjutnya

13 Efrtgrjfedlan kelas yang sesual dengan level peserta 30 0 30 | 100.00 0.00

34 |Bantuan karyawan TAEC dalam proses registrasi 30 0 30 | 100.00 0.00

% Jaminan keamanan peserta kursus di lingkungan TAEC 30 0 30 | 100.00 0.00

36 |Ketersediaan lahan parkir yang memadai 18 12 30 | 60.00 40.00

37 |Keamanan lahan parkir 30 0 30 | 100.00 0.00

38 |Kemudahan mendapatkan informasi di TAEC 30 0 30 | 100.00 0.00
Perawatan fasilitas umum (toilet, ruang tunggu, ruang

39 kelas, dll) di TAEC 30 0 30 | 100.00 0.00

40 Keramahan, kesopanan, dan kejujuran karyawan TAEC 30 0 30 | 100.00 0.00

4 Keramahan, kesopanan, dan kejujuran instruktur TAEC 30 0 30 | 100.00 0.00

42 | Penampilan karyawan di TAEC 20 10 30 | 66.67 33.33

43 | Penampilan instruktur di TAEC 20 10 30 | 66.67 33.33

4 Kemudahan mengenali karyawan TAEC dari seragam 14 16 20 | 4667 53.33
atau tanda pengenal

5 Kemudahan mengenali instruktur TAEC dari seragam 12 18 30 | 2000 60.00
atau tanda pengenal

6 iﬁ:gjn;c\ menampung aspirasi atau komplain bagi peserta 30 0 30 | 100.00 0.00

47 |Rasa memiliki peserta kursus terhadap TAEC 14 16 30 | 46.67 53.33

48 Ezgrj\ilan dan bantuan karyawan terhadap peserta 19 1 20 | 6333 36.67

49 Kemudahan pihak administrasi TAEC ditemui oleh %% 4 20 | 8667 13.33
peserta kursus

50 ?252 C;senang peserta kursus saat mengikuti kursus di 27 3 30 | 90.00 10.00

51 |Rasa diterima peserta kursus di lingkungan TAEC 19 11 30 | 63.33 36.67




L.A-4

Tabd L.A-3
Kuesioner Sebelum Konstruk

No Variabel Pendlitian
1 Kebanggaan peserta kursus terhadap TAEC
2 Kepopuleran reputasi TAEC di lingkungan masyarakat
3 Kegairahan minat peserta kursus saat mengikuti kursus di TAEC
4 Ketepatan penetapan aturan kedisiplinan bagi peserta kursus
5 Kenyamanan ruang kelas untuk mengikuti kegiatan pembelajaran
6 Kelengkapan sarana untuk peningkatan kemampuan bahasa I nggris peserta kursus
7 Kelengkapan buku-buku penambah pengetahuan bahasa Inggris peserta kursus
8 Kelengkapan alat peraga (selain buku) yang membantu peserta kursus meningkatkan kemampuan
bahasa I nggris
9 Kelengkapan peralatan belajar mengajar di kelas
10 Kenyamanan sarana umum (toilet, ruang tunggu) bagi peserta kursus
11 Ketulusan perhatian staf pengajar pada peserta kursus secara individual
12 Ketulusan perhatian dan bantuan karyawan terhadap peserta kursus
13 Keadilan dan kebijaksanaan pengajar TAEC pada setiap peserta kursus
14 Kesesuaian materi pelajaran yang ditetapkan dengan kebutuhan peserta kursus
15 Kekondusifan iklim dalam proses belajar-mengajar di kelas
16 Kesesuaian penentuan jadwal dengan permintaan peserta kursus
17 Kemuktahiran materi pelgjaran di TAEC
18 Kejelasan pengajaran instruktur
19 Kedalaman penguasaan bahan instruktur
20 Kemudahan melihat hasil ujian yang telah dilaksanakan
21 Kesempatan peserta untuk mempraktekkan bahasa Inggris
22 Kualitas komunikas antara pengajar dan peserta kursus
23 Keteraturan umpan balik yang diberikan oleh staf pengajar mengenai peningkatan kemampuan
peserta kursus.
24 Kemudahan menemui staf pengajar seusai kelas dan selama jam kerja
25 Ketepatan pemberian informasi dari staf bagian pendaftaran
26 Keadilan dan transparansi penilaian
27 Kelengkapan informas pendaftaran
28 Kemudahan prosedur pendaftaran
29 Kemudahan mengikuti tes masuk (jadwal tes sesuai dengan peserta kursus)
30 Kemudahan proses registrasi peserta kursus ke tingkat selanjutnya
31 Kecukupan kelas yang sesuai dengan level peserta kursus
32 Ketanggapan bantuan karyawan TAEC pada saat proses registras
33 Keterbukaan kantor TAEC pada peserta kursus
34 Keamanan peserta kursus di lingkungan TAEC
35 Kemudahan peserta kursus memarkir kendaraan pada lahan parkir yang tersedia
36 Keamanan lahan parkir
37 Kemudahan mendapatkan informasi di TAEC
38 Kenyamanan kondisi lingkungan TAEC
39 Kebersihan fasilitas umum (toilet, ruang tunggu, ruang kelas, dil) di TAEC
40 Keramahan, kesopanan, dan kejujuran karyawan TAEC
41 Keramahan, kesopanan, dan kejujuran instruktur TAEC
42 Kerapihan penampilan instruktur pada saat mengajar di TAEC
43 K ecepatan tanggapan atas aspirasi atau pengaduan peserta kursus
44 Kemudahan pihak administrasi TAEC ditemui oleh peserta kursus
45 Kehangatan penerimaan peserta kursus di lingkungan TAEC
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LB-4

Tabel L.B-1
Proses Perbaikan Variabel Penelitian
No Variabd Penélitian Sebelum Konstruk K eterangan* Perbaikan
1 |Kebhanggaan peserta kursus terhadap TAEC Tidak terjadi perubahan

Kepopuleran reputasi TAEC di lingkungan masyarakat

Tidak terjadi perubahan

Kegairahan minat peserta kursus saat mengikuti kursus di
TAEC

Kata 'kegairahan minat' diubah menjadi
keantusiasan karena lebih menggambarkan rasa
senang peserta kursus (diadaptasi dari variabel
SSI)

Keantusiasan peserta kursus saat mengikuti kursus di The
American English Center

Ketepatan penetapan aturan kedisiplinan bagi peserta kursus

Tidak terjadi perubahan

Kenyamanan ruang kelas untuk mengikuti kegiatan
pembelgjaran

Tidak terjadi perubahan

Kelengkapan sarana untuk peningkatan kemampuan bahasa
Inggris peserta kursus

Pernyataan ini dihilangkan, karena kata 'sarand
sudah mencakup buku, alat peraga, peralatan yang
dibahas pada variabel lain.

Kelengkapan buku-buku penambah pengetahuan bahasa
Inggris peserta kursus

Tidak terjadi perubahan

Kelengkapan alat peraga (selain buku) yang membantu
peserta kursus meningkatkan kemampuan bahasa | nggris

Kalimat lebih lebih diperjelas pada kata alat peraga
menyangkut alat permainan, poster, aat peraga
pengajar, dll.

Kelengkapan alat peraga (alat permainan, poster, alat
peraga penggjar, dil) yang membantu peserta kursus
meningkatkan kemampuan bahasa I nggris

Kelengkapan peralatan belgjar mengajar di kelas

Tidak terjadi perubahan

10

Kenyamanan sarana umum (toilet, ruang tunggu) bagi
peserta kursus

Tidak terjadi perubahan

11

Ketulusan perhatian staf pengajar pada peserta kursus secara
individual

Lebih sesuai dengan menggunakan kata 'tanggap'

Ketanggapan staf pengajar pada peserta kursus secara
individual

12

Ketulusan perhatian dan bantuan karyawan terhadap peserta
kursus

Lebih sesuai dengan menggunakan kata ‘tanggap'

Ketanggapan bantuan karyawan terhadap peserta kursus




Tabel L. B -1 (Lanjutan)

Proses Perbaikan Variabel Pendlitian

L.B-5

No

Variabel Penditian Sebelum K onstruk

K eterangan*

Perbaikan

13

Keadilan dan kebijaksanaan pengajar TAEC pada setiap
peserta kursus

Kata kebijaksanaan dihilangkan karena dirasa
kurang sesuai

Keadilan pengajar The American English Center pada
Setiap peserta kursus (penilaian, pengajaran, dll)

Kesesuaian materi pelgjaran yang ditetapkan dengan

14 kebutuhan peserta kursus Tidak terjadi perubahan
15 [Kekondusifan iklim dalam proses belgjar-mengajar di kelas | Tidak terjadi perubahan
16 IE::ﬁ:;uan penentuan jadwal dengan permintaan peserta Tidak terjaci perubshan
. . . ' Kata 'mutakhir' dihilangkan karena pesertakursus |Kegunaan materi pelajaran di The American English
17 |Kemuktahiran materi pelgjaran di TAEC tidak dapat mengukur hal tersebut Center bagi peserta
18 [Kegjelasan pengajaran instruktur Tidak terjadi perubahan
19 [Kedalaman penguasaan bahan instruktur Tidak terjadi perubahan
20 |Kemudahan melihat hasil ujian yang telah dilaksanakan Tidak terjadi perubahan
21 |Kesempatan peserta untuk mempraktekkan bahasa Inggris [ Tidak terjadi perubahan
. Lo ) Kata kualitas kurang sesuai untuk dilakukan Kekerapan komunikas antara pengajar dan peserta
22 |Kualitas komunikas antara pengajar dan peserta kursus pengukuran, Pernyataan lebih diperjelas KUrSUS
23 Keteraturan umpan balik yang diberikan oleh staf pengajar Tidak terjaci perubshan
mengenai peningkatan kemampuan peserta kursus.
2 Kemudghan menemui staf pengajar seusai kelas dan selama Tidak terjaci perubshan
jam kerja
25 |Ketepatan pemberian informasi dari staf bagian pendaftaran | Tidak terjadi perubahan
26 |Keadilan dan transparansi penilaian Pernyataan lebih diperjelas Keadilan pengajar The American English Center pada

Setiap peserta kursus (penilaian, pengajaran, dll)




Tabel L. B -1 (Lanjutan)

Proses Perbaikan Variabel Pendlitian

LB-6

No Variabel Penelitian Sebelum Konstruk K eterangan* Perbaikan
27 |Kelengkapan informasi pendaftaran Tidak terjadi perubahan
28 |Kemudahan prosedur pendaftaran Tidak terjadi perubahan
29 Kemudahan mengikuti tes masuk (jadwal tes sesuai dengan Tidek terjadi perubehan
peserta kursus)

30

Kemudahan proses registrasi peserta kursus ke tingkat
selanjutnya

Tidak terjadi perubahan

31

Kecukupan kelas yang sesuai dengan level peserta kursus

Pernyataan diubah karena 'kecukupan' kurang pas
untuk diukur

Ketersediaan kelas yang sesuai dengan level peserta
kursus

32

Ketanggapan bantuan karyawan TAEC pada saat proses
registrasi

33

Keterbukaan kantor TAEC pada peserta kursus

Pernyataan lebih diperjelas

Kesesuaian jam operasi kantor The American English
Center bagi pesertakursus

34

Keamanan peserta kursus di lingkungan TAEC

Pernyataan keamanan lingkungan lebih diperjelas
dan berhubungan dengan variabel 36

Keamanan peserta kursus di lingkungan The American
English Center (Iahan parkir, ruang kelas, ruang tunggu,
dil)

35

Kemudahan peserta kursus memarkir kendaraan pada lahan
parkir yang tersedia

Tidak terjadi perubahan

36

Keamanan lahan parkir

Berhubungan dengan variabel 34

Keamanan peserta kursus di lingkungan The American
English Center (lahan parkir, ruang kelas, ruang tunggu,
dil)

37

Kemudahan mendapatkan informasi di TAEC

Tidak terjadi perubahan

38

Kenyamanan kondisi lingkungan TAEC

Pernyataan dihilangkan karena sudah diperjelas
pada variabel-variabel sebelumnya.

39

Kebersihan fasilitas umum (toilet, ruang tunggu, ruang kelas,
dil) di TAEC

Pernyataan dihilangkan karena kenyamanan sudah
mencakup dari kebersihan.

40

Keramahan, kesopanan, dan kejujuran karyawan TAEC

Dilakukan pemisahan karena terdapat 3 hal yang
diukur. Masalah kejujuran tidak digunakan karena
kurang sesuai digunakan bagi karyawan TAEC.

Keramahan karyawan The American English Center
Kesopanan karyawan The American English Center




Tabel L. B -1 (Lanjutan)

Proses Perbaikan Variabel Pendlitian

LB-7

No Variabel Penelitian Sebelum K onstruk K eterangan* Perbaikan
Dilakukan pemisahan karena terdapat 3 hal yang . . .
41 |Keramahan, kesopanan, dan kejujuran instruktur TAEC diukur. Masalah kejujuran sudah berhubungan Keramahan instruktur The American English Center

dengan variabel 13 atau 26.

Kesopanan instruktur The American English Center

42

Kerapihan penampilan instruktur pada saat mengajar di
TAEC

Tidak terjadi perubahan

43

Kecepatan tanggapan atas aspirasi atau pengaduan peserta
kursus

Tidak terjadi perubahan

44

Kemudahan pihak administras TAEC ditemui oleh peserta
kursus

Tidak terjadi perubahan

45

Kehangatan penerimaan peserta kursus di lingkungan TAEC

Lebih sesuai dengan menggunakan kata ramah

Keramahan penerimaan calon peserta kursus di
lingkungan The American English Center pada saat
pendaftaran

* Keterangan : proses perbaikan kalimat variabel penelitian didasarkan pada komentar para ahli (dosen)
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Tabel L.C-1
Instrumen Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja

. . Tingkat Kinerja The
Tingkat Kepentingan . K .
Indikator Harapan Peserta Kursus American English Center

| sTP | TP | P | 5P|

1 1 2 3 4 |Kebanggaan peserta kursus terhadap The American English Center 1 2 3 4
2 1 2 3 4 |Kepopuleran reputasi The American English Center di lingkungan masyarakat 1 2 3 4
3 1 2 3 4 |Keantusiasan peserta kursus saat mengikuti kursus di The American English Center 1 2 3 4
4 1 2 3 | 4 [Ketepatan penetapan aturan kedisiplinan bagi peserta kursus 1 2 3 4
5 1 2 3 4 |Kenyamanan ruang kelas untuk mengikuti kegiatan pembelajaran 1 2 3 4
6 1 2 3 | 4 [Kenyamanan sarana umum (toilet, ruang tunggu) bagi peserta kursus 1 2 3 4
7 1 2 3 4 [Kelengkapan buku-buku penambah pengetahuan bahasa Inggris peserta kursus 1 2 3 4
8 1 5 3 4 Kelengkapan alat peraga (alat permainan, poster) yang membantu peserta kursus 1 5 3 4
meningkatkan kemampuan bahasa Inggris
9 1 2 3 4 |Kelengkapan peralatan belajar mengajar di kelas 1 2 3 4
101 1 2 3 4 |Ketanggapan staf pengajar pada peserta kursus secara individual 1 2 3 4
111 1 4 |Ketanggapan bantuan karyawan terhadap peserta kursus 1 4
ol 1 5 3 4 Keadilfa\n pengajar The American English Center pada setiap peserta kursus (penilaian, 1 5 3 4
pengajaran, dll)
13| 1 2 | 3 | 4 |Kesesuaian materi pelajaran yang ditetapkan dengan kebutuhan peserta kursus 1 2 3 4
141 1 2 3 4 |Kekondusifan iklim dalam proses belajar-mengajar di kelas 1 2 3 4
151 1 2 3 4 |Kesesuaian penentuan jadwal dengan permintaan peserta kursus 1 2 3 4
16| 1 2 3 4 |Kegunaan materi pelajaran di The American English Center bagi peserta 1 2 3 4
171 1 2 3 4 |Kejelasan pengajaran instruktur 1 2 3 4
18| 1 2 3 4 |Kedalaman penguasaan bahan instruktur 1 2 3 4
191 1 2 3 4 |Kesempatan peserta untuk mempraktekkan bahasa Inggris 1 2 3 4
20 1 2 3 4 |Kekerapan komunikasi antara pengajar dan peserta kursus 1 2 3 4

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)
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Tabel L. C -1 (Lanjutan)
Instrumen Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja

i A Tingkat Kinerja The
Tingkat Kepentingan . . .
Indikator Harapan Peserta Kursus American English Center

Keteraturan umpan balik yang diberikan oleh staf pengajar mengenai peningkatan kemampuan

21| 1 2 3| 4 1 2 3 4
peserta kursus.
22| 1 2 3 4 |Ketepatan pemberian informasi dari staf bagian pendaftaran 1 2 3 4
23| 1 2 3 4 |Kelengkapan informasi pendaftaran 1 2 3 4
24| 1 2 3 4 |Kemudahan melihat hasil ujian yang telah dilaksanakan 1 2 3 4
25| 1 2 3 4 |Kemudahan menemui staf pengajar seusai kelas dan selama jam kerja 1 2 3 4
26| 1 2 3 4 |Kemudahan prosedur pendaftaran 1 2 3 4
27| 1 2 3 4 |Kemudahan mengikuti tes masuk (jadwal tes sesuai dengan peserta kursus) 1 2 3 4
28| 1 2 3 4 |Kemudahan proses registrasi peserta kursus ke tingkat selanjutnya 1 2 3 4
29 1 2 3 4 |Kemudahan peserta kursus memarkir kendaraan pada lahan parkir yang tersedia 1 2 3 4
301 1 2 3 4 Kemudahan pihak administrasi The American English Center ditemui oleh peserta kursus 1 2 3 4
31| 1 4 |Kemudahan mendapatkan informasi di The American English Center 1 4
32| 1 2 3 4 |Ketersediaan kelas yang sesuai dengan level peserta kursus 1 2 3 4
311 2 3 4 Ketanggapan bantuan karyawan The American English Center pada saat proses registrasi 1 2 3 4
34| 1 4 |Kesesuaian jam operasi kantor The American English Center bagi peserta kursus 1 4
Keamanan peserta kursus di lingkungan The American English Center (lahan parkir, ruang kelas,
35 1 2 3 4 1 2 3 4
ruang tunggu, dll)
36| 1 2 3 4 |Keramahan karyawan The American English Center 1 2 3 4
37| 1 2 3 4 |Kesopanan karyawan The American English Center 1 2 3 4
38| 1 2 3 4 |Keramahan instruktur The American English Center 1 2 3 4
39| 1 2 3 4 |Kesopanan instruktur The American English Center 1 2 3 4
401 1 2 | 3 | 4 |Kerapihan penampilan karyawan pada saat bekerja di The American English Center 1 2 3 4

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)
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Tabel L. C -1 (Lanjutan)
Instrumen Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja

i . Tingkat Kinerja The
Tingkat Kepentingan . . A
Indikator Harapan Peserta Kursus American English Center

411 1 4 [Kerapihan penampilan instruktur pada saat mengajar di The American English Center 1 2 4

42 1 4 |Kecepatan tanggapan atas aspirasi atau pengaduan peserta kursus 1 2 4
Keramahan penerimaan calon peserta kursus di lingkungan The American English Center pada

43 1 2 3 4 1 2 3 4
saat pendaftaran

441 1 2 3 4 |Fleksibilitas jadwal yang tersedia bagi peserta kursus 1 2 3 4

45 1 2 3 4 [Ketersediaan native speaker 1 2 3 4

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



Tabel L.D-1
Instrumen Tingkat Kepentingan Indikator Bagi Peserta Kursus

Tingkat Kepentingan
STP SP

Indikator Harapan Peserta Kursus

1 |Kebanggaan peserta kursus terhadap The American English Center 1 2 3 4
2 |Kepopuleran reputasi The American English Center di lingkungan masyarakat 1 2 3 4
3 |Keantusiasan peserta kursus saat mengikuti kursus di The American English Center 1 2 3 4
4 |Ketepatan penetapan aturan kedisiplinan bagi peserta kursus 1 2 3 4
5 |Kenyamanan ruang kelas untuk mengikuti kegiatan pembelajaran 1 2 3 4
6 |Kenyamanan sarana umum (toilet, ruang tunggu) bagi peserta kursus 1 2 3 4
7 |Kelengkapan buku-buku penambah pengetahuan bahasa Inggris peserta kursus 1 2 3 4
8 Kelengkapan alat peraga (alat permainan, poster, video/film) yang membantu peserta 1 5 3 4
kursus meningkatkan kemampuan bahasa Inggris
9 |Kelengkapan peralatan belajar mengajar di kelas 1 4
10 [Ketanggapan staf pengajar pada peserta kursus secara individual 1 2 3 4
11 ([Ketanggapan bantuan karyawan terhadap peserta kursus 1 4
12 Keadilan pengajar The American English Center pada setiap peserta kursus (penilaian, 1 5 3 4
pengajaran, dll)
13 [Kesesuaian materi pelajaran yang ditetapkan dengan kebutuhan peserta kursus 1 2 3 4
14 |Kekondusifan iklim dalam proses belajar-mengajar di kelas 1 2 3 4
15 [Kesesuaian penentuan jadwal dengan permintaan peserta kursus 1 2 3 4
16 [Kegunaan materi pelajaran di The American English Center bagi peserta 1 2 3 4
17 [Kejelasan pengajaran instruktur 1 2 3 4
18 |Kedalaman penguasaan bahan instruktur 1 2 3 4
19 [Kesempatan peserta untuk mempraktekkan bahasa Inggris 1 2 3 4
20 [Kekerapan komunikasi antara pengajar dan peserta kursus 1 2 3 4

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



Tabel L. D -1 (Lanjutan)
Instrumen Tingkat Kepentingan Indikator Bagi Peserta Kursus

Tingkat Kepentingan
STP TP P SP

Indikator Harapan Peserta Kursus

2 Keteraturan umpan balik yang diberikan oleh staf pengajar mengenai peningkatan 1 5 3 4
kemampuan peserta kursus.
22 |Ketepatan pemberian informasi dari staf bagian pendaftaran 1 2 3 4
23 |Kelengkapan informasi pendaftaran 1 2 3 4
24 |Kemudahan melihat hasil ujian yang telah dilaksanakan 1 2 3 4
25 |Kemudahan menemui staf pengajar seusai kelas dan selama jam kerja 1 2 3 4
26 |Kemudahan prosedur pendaftaran 1 2 3 4
27 |Kemudahan mengikuti tes masuk (jadwal tes sesuai dengan peserta kursus) 1 2 3 4
28 |Kemudahan proses registrasi peserta kursus ke tingkat selanjutnya 1 2 3 4
29 |Kemudahan peserta kursus memarkir kendaraan pada lahan parkir yang tersedia 1 2 3 4
30 [Kemudahan pihak administrasi The American English Center ditemui oleh peserta kursus 1 2 3 4
31 |Kemudahan mendapatkan informasi di The American English Center 1 2 3 4
32 |Ketersediaan kelas yang sesuai dengan level peserta kursus 1 2 3 4
33 |Ketanggapan bantuan karyawan The American English Center pada saat proses registrasi 1 2 3 4
34 |[Kesesuaian jam operasi kantor The American English Center bagi peserta kursus 1 2 3 4
35 Keamanan peserta kursus di lingkungan The American English Center (lahan parkir, ruang 1 5 3 4
kelas, ruang tunggu, dll)
36 |Keramahan karyawan The American English Center 1 2 3 4
37 |[Kesopanan karyawan The American English Center 1 2 3 4
38 |Keramahan instruktur The American English Center 1 2 3 4
39 [Kesopanan instruktur The American English Center 1 2 3 4
40 |Kerapihan penampilan karyawan pada saat bekerja di The American English Center 1 2 3 4

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)
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Tabel L. D -1 (Lanjutan)
Instrumen Tingkat Kepentingan Indikator Bagi Peserta Kursus

Tingkat Kepentingan
STP TP P SP

Indikator Harapan Peserta Kursus

41 |Kerapihan penampilan instruktur pada saat mengajar di The American English Center 1 2 3 4

42 |Kecepatan tanggapan atas aspirasi atau pengaduan peserta kursus 1 2 3 4
Keramahan penerimaan calon peserta kursus di lingkungan The American English Center

43 1 2 3 4
pada saat pendaftaran

44 |Fleksibilitas jadwal yang tersedia bagi peserta kursus 1 2 3 4

45 [Ketersediaan native speaker 1 2 3 4

Sumber : Analisis Penulis, 2009
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TabelL.D-2
Instrumen Tingkat Standar Kinerja Kualitas Pelayanan Bagi Instruktur dan Karyawan

Standar TAEC untuk

Indikator Harapan Peserta Kursus Instruktur dan Karyawan

SE TS
1 |Kebanggaan peserta kursus terhadap The American English Center 1 2 3 4 0
2 |Kepopuleran reputasi The American English Center di lingkungan masyarakat 1 2 3 4 0
3 |Keantusiasan peserta kursus saat mengikuti kursus di The American English Center 1 2 3 4 0
4 |[Ketepatan penetapan aturan kedisiplinan bagi peserta kursus 1 2 3 4 0
5 |Kenyamanan ruang kelas untuk mengikuti kegiatan pembelajaran 1 2 3 4 0
6 |Kenyamanan sarana umum (toilet, ruang tunggu) bagi peserta kursus 1 2 3 4 0
7 |Kelengkapan buku-buku penambah pengetahuan bahasa Inggris peserta kursus 1 2 3 4 0
3 Kelengkapan alat peraga (alat permainan, poster, video/film) yang membantu peserta kursus 1 5 3 4 0

meningkatkan kemampuan bahasa Inggris
9 [Kelengkapan peralatan belajar mengajar di kelas 1 2 3 4 0
10 |Ketanggapan staf pengajar pada peserta kursus secara individual 1 2 3 4 0
11 |Ketanggapan bantuan karyawan terhadap peserta kursus 1 2 3 4 0
12 Keadilan pengajar The American English Center pada setiap peserta kursus (penilaian, 1 5 3 4 0
pengajaran, dll)

13 |Kesesuaian materi pelajaran yang ditetapkan dengan kebutuhan peserta kursus 1 2 3 4 0
14 [Kekondusifan iklim dalam proses belajar-mengajar di kelas 1 2 3 4 0
15 [Kesesuaian penentuan jadwal dengan permintaan peserta kursus 1 2 3 4 0
16 |Kegunaan materi pelajaran di The American English Center bagi peserta 1 2 3 4 0
17 |Kejelasan pengajaran instruktur 1 2 3 4 0
18 [Kedalaman penguasaan bahan instruktur 1 2 3 4 0
19 [Kesempatan peserta untuk mempraktekkan bahasa Inggris 1 2 3 4 0
20 |Kekerapan komunikasi antara pengajar dan peserta kursus 1 2 3 4 0

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)

Tabel L. D - 2 (Lanjutan)
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Instrumen Tingkat Standar Kinerja Kualitas Pelayanan Bagi I nstruktur dan Karyawan

Standar TAEC untuk

Indikator Harapan Peserta Kursus Instruktur dan Karyawan
STE TE CE SE TS

91 Keteraturan umpan balik yang diberikan oleh staf pengajar mengenai peningkatan ) 5 3 4 0
kemampuan peserta kursus.
22 |Ketepatan pemberian informasi dari staf bagian pendaftaran 1 2 3 4 0
23 |Kelengkapan informasi pendaftaran 1 2 3 4 0
24 |Kemudahan melihat hasil ujian yang telah dilaksanakan 1 2 3 4 0
25 |Kemudahan menemui staf pengajar seusai kelas dan selama jam kerja 1 2 3 4 0
26 |Kemudahan prosedur pendaftaran 1 2 3 4 0
27 |Kemudahan mengikuti tes masuk (jadwal tes sesuai dengan peserta kursus) 1 2 3 4 0
28 |Kemudahan proses registrasi peserta kursus ke tingkat selanjutnya 1 2 3 4 0
29 |Kemudahan peserta kursus memarkir kendaraan pada lahan parkir yang tersedia 1 2 3 4 0
30 |Kemudahan pihak administrasi The American English Center ditemui oleh peserta kursus 1 2 3 4 0
31 |Kemudahan mendapatkan informasi di The American English Center 1 2 3 4 0
32 |Ketersediaan kelas yang sesuai dengan level peserta kursus 1 2 3 4 0
33 |Ketanggapan bantuan karyawan The American English Center pada saat proses registrasi 1 2 3 4 0
34 |Kesesuaian jam operasi kantor The American English Center bagi peserta kursus 1 2 3 4 0
35 Keamanan peserta kursus di lingkungan The American English Center (lahan parkir, ruang 1 5 3 4 0
kelas, ruang tunggu, dll)
36 |Keramahan karyawan The American English Center 1 2 3 4 0
37 |Kesopanan karyawan The American English Center 1 2 3 4 0
38 |Keramahan instruktur The American English Center 1 2 3 4 0
39 |Kesopanan instruktur The American English Center 1 2 3 4 0
40 |Kerapihan penampilan karyawan pada saat bekerja di The American English Center 1 2 3 4 0

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)
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Tabel L. D - 2 (Lanjutan)
Instrumen Tingkat Standar Kinerja Kualitas Pelayanan Bagi I nstruktur dan Karyawan

Standar TAEC untuk
Indikator Harapan Peserta Kursus Instruktur dan Karyawan

STE TE (3 SE TS
41 [Kerapihan penampilan instruktur pada saat mengajar di The American English Center 1 2 3 4 0
42 |Kecepatan tanggapan atas aspirasi atau pengaduan peserta kursus 1 2 3 4 0
43 Keramahan penerimaan calon peserta kursus di lingkungan The American English Center pada 1 5 3 4 0

saat pendaftaran

44 |Fleksibilitas jadwal yang tersedia bagi peserta kursus 1 2 3 4 0
45 [Ketersediaan native speaker 1 2 3 4 0

Sumber : Analisis Penulis, 2009



Tabel L.D-3
Instrumen Konsistensi Kinerja Instruktur dan Karyawan Dalam Memenuhi Standar TAEC

Konsistensi Kinerja Instruktur dan

Indikator Harapan Peserta Kursus Karyawan

TS
1 |Kebanggaan peserta kursus terhadap The American English Center 1 2 3 4 0
2 |Kepopuleran reputasi The American English Center di lingkungan masyarakat 1 2 3 4 0
3 |Keantusiasan peserta kursus saat mengikuti kursus di The American English Center 1 2 3 4 0
4 |Ketepatan penetapan aturan kedisiplinan bagi peserta kursus 1 2 3 4 0
5 |Kenyamanan ruang kelas untuk mengikuti kegiatan pembelajaran 1 2 3 4 0
6 |Kenyamanan sarana umum (toilet, ruang tunggu) bagi peserta kursus 1 2 3 4 0
7 |Kelengkapan buku-buku penambah pengetahuan bahasa Inggris peserta kursus 1 2 3 4 0
8 Kelengkapan alat peraga (alat permainan, poster, video/film) yang membantu peserta kursus 1 5 3 4 0

meningkatkan kemampuan bahasa Inggris
9 |Kelengkapan peralatan belajar mengajar di kelas 1 2 3 4 0
10 |Ketanggapan staf pengajar pada peserta kursus secara individual 1 2 3 4 0
11 |Ketanggapan bantuan karyawan terhadap peserta kursus 1 2 3 4 0
12 Keadilan pengajar The American English Center pada setiap peserta kursus (penilaian, 1 5 3 4 0
pengajaran, dll)

13 |Kesesuaian materi pelajaran yang ditetapkan dengan kebutuhan peserta kursus 1 2 3 4 0
14 |Kekondusifan iklim dalam proses belajar-mengajar di kelas 1 2 3 4 0
15 |Kesesuaian penentuan jadwal dengan permintaan peserta kursus 1 2 3 4 0
16 |Kegunaan materi pelajaran di The American English Center bagi peserta 1 2 3 4 0
17 |Kejelasan pengajaran instruktur 1 2 3 4 0
18 |Kedalaman penguasaan bahan instruktur 1 2 3 4 0
19 |Kesempatan peserta untuk mempraktekkan bahasa Inggris 1 2 3 4 0
20 |Kekerapan komunikasi antara pengajar dan peserta kursus 1 2 3 4 0

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)
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Tabel L.D-3
Instrumen Konsistensi Kinerja Instruktur dan Karyawan Dalam Memenuhi Standar TAEC

Konsistensi Kinerja Instruktur dan

Indikator Harapan Peserta Kursus Karyawan
STK TK CK SK TS

Keteraturan umpan balik yang diberikan oleh staf pengajar mengenai peningkatan
kemampuan peserta kursus.

22 |Ketepatan pemberian informasi dari staf bagian pendaftaran

23 [Kelengkapan informasi pendaftaran

24 [Kemudahan melihat hasil ujian yang telah dilaksanakan

25 [Kemudahan menemui staf pengajar seusai kelas dan selama jam kerja

26 |Kemudahan prosedur pendaftaran

27 |Kemudahan mengikuti tes masuk (jadwal tes sesuai dengan peserta kursus)

28 [Kemudahan proses registrasi peserta kursus ke tingkat selanjutnya

29 |Kemudahan peserta kursus memarkir kendaraan pada lahan parkir yang tersedia

30 |Kemudahan pihak administrasi The American English Center ditemui oleh peserta kursus
31 [Kemudahan mendapatkan informasi di The American English Center

32 |Ketersediaan kelas yang sesuai dengan level peserta kursus

33 |Ketanggapan bantuan karyawan The American English Center pada saat proses registrasi
34 [Kesesuaian jam operasi kantor The American English Center bagi peserta kursus
Keamanan peserta kursus di lingkungan The American English Center (lahan parkir, ruang
kelas, ruang tunggu, dll)

36 |[Keramahan karyawan The American English Center

37 |Kesopanan karyawan The American English Center

38 [Keramahan instruktur The American English Center

39 [Kesopanan instruktur The American English Center

40 [Kerapihan penampilan karyawan pada saat bekerja di The American English Center
(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)
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Tabel L.D-3
Instrumen Konsistensi Kinerja Instruktur dan Karyawan Dalam Memenuhi Standar TAEC

Konsistensi Kinerja Instruktur dan

Indikator Harapan Peserta Kursus Karyawan

SK TS
41 |Kerapihan penampilan instruktur pada saat mengajar di The American English Center 1 2 3 4 0
42 |Kecepatan tanggapan atas aspirasi atau pengaduan peserta kursus 1 2 3 4 0
43 Keramahan penerimaan calon peserta kursus di lingkungan The American English Center pada 1 5 3 4 0

saat pendaftaran

44 |Fleksibilitas jadwal yang tersedia bagi peserta kursus 1 2 3 4 0
45 |Ketersediaan native speaker 1 2 3 4 0

Sumber : Analisis Penulis, 2009



Tabel L.D-4
Variabel Penyebab Gap 1

Pernyataan Gap 1

Pihak TAEC secara teratur mengumpulkan informasi berbagai kebutuhan peserta kursus

Pihak TAEC jarang menggunakan informasi riset pemasaran mengenai peserta kursus (-)

Pihak TAEC secara teratur mengumpulkan informasi mengenai harapan peserta kursus
akan kualitas pelayanan TAEC

Pimpinan TAEC jarang berinteraksi dengan peserta kursus (-)

Karyawan yang berhubungan dengan peserta kursus sering berkomunikasi dengan
pimpinan TAEC

Pihak mangjemen TAEC jarang meminta saran dari karyawan yang berhubungan dengan
peserta mengenai cara melayani peserta kursus

Pihak manajemen TAEC sering berinteraksi langsung dengan karyawan yang berhubungan
dengan peserta kursus

Alat komunikasi utama antara pimpinan dengan karyawan di TAEC adalah melalui memo (

)

L.D-10



TabelL.D-5
Variabel Penyebab Gap 2

No Pernyataan Gap 1 STS TS S SS

10 Pimpinan TAEC tidak memiliki komitmen menyediakan sumber daya untuk meningkatkan 1 5 3 4
layanan bagi peserta kursus (-)

11 |TAEC memiliki program kerja peningkatan kualitas pelayanan bagi peserta kursus 1 2 3 4

12 |Pimpinan TAEC yang melakukan peningkatan kualitas pelayanan diberi imbalan lebih besar 1 2 3 4

13 |Pimpinan TAEC lebih mementingkan penjuaan dibandingkan layanan bagi peserta kursus 1 2 3 4

14 TAEC memiliki program tertulis penetapan sasaran kualitas pelayanan oleh karyawan bagi 1 5 3 4
peserta kursus

15 Pimpinan TAEC berusaha menetapkan sasaran kualitas pelayanan bagi peserta kursus 1 5 3 4
secararinci

16 TAEC menggunakan peralatan otomatis secara efektif untuk mencapai konsistensi dalam 1 5 3 4
melayani peserta kursus

17 Tersedia program resmi di TAEC untuk memperbaiki prosedur kerja agar lebih konsisten 1 5 3 4
melayani peserta kursus

18 |TAEC memiliki kemampuan cukup baik untuk memenuhi permintaan peserta kursus 1 2 3 4

19 TAEC akan rugi jika memenuhi semua permintaan peserta kursus di tingkat yang mereka 1 5 3 4
minta (-)

20 TAEC memiliki sistem operasi (prosedur kerja yang baku) untuk memenuhi permintaan 1 5 3 4

seluruh peserta kursus.
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Tabel L.E-1
Instrumen Tingkat Standar Kinerja Kualitas Pelayanan Bagi I nstruktur dan Karyawan

Standar TAEC untuk

Indikator Harapan Peserta Kursus Instruktur dan Karyawan

SE TS
1 |Kebanggaan peserta kursus terhadap The American English Center 1 2 3 4 0
2 |Kepopuleran reputasi The American English Center di lingkungan masyarakat 1 2 3 4 0
3 |Keantusiasan peserta kursus saat mengikuti kursus di The American English Center 1 2 3 4 0
4 |[Ketepatan penetapan aturan kedisiplinan bagi peserta kursus 1 2 3 4 0
5 |Kenyamanan ruang kelas untuk mengikuti kegiatan pembelajaran 1 2 3 4 0
6 |Kenyamanan sarana umum (toilet, ruang tunggu) bagi peserta kursus 1 2 3 4 0
7 |Kelengkapan buku-buku penambah pengetahuan bahasa Inggris peserta kursus 1 2 3 4 0
3 Kelengkapan alat peraga (alat permainan, poster, video/film) yang membantu peserta kursus 1 5 3 4 0

meningkatkan kemampuan bahasa Inggris
9 [Kelengkapan peralatan belajar mengajar di kelas 1 2 3 4 0
10 |Ketanggapan staf pengajar pada peserta kursus secara individual 1 2 3 4 0
11 |Ketanggapan bantuan karyawan terhadap peserta kursus 1 2 3 4 0
12 Keadilan pengajar The American English Center pada setiap peserta kursus (penilaian, 1 5 3 4 0
pengajaran, dll)

13 |Kesesuaian materi pelajaran yang ditetapkan dengan kebutuhan peserta kursus 1 2 3 4 0
14 [Kekondusifan iklim dalam proses belajar-mengajar di kelas 1 2 3 4 0
15 [Kesesuaian penentuan jadwal dengan permintaan peserta kursus 1 2 3 4 0
16 |Kegunaan materi pelajaran di The American English Center bagi peserta 1 2 3 4 0
17 |Kejelasan pengajaran instruktur 1 2 3 4 0
18 [Kedalaman penguasaan bahan instruktur 1 2 3 4 0
19 [Kesempatan peserta untuk mempraktekkan bahasa Inggris 1 2 3 4 0
20 |Kekerapan komunikasi antara pengajar dan peserta kursus 1 2 3 4 0

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)
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Tabel L. E -1 (Lanjutan)
Instrumen Tingkat Standar Kinerja Kualitas Pelayanan Bagi Instruktur dan Karyawan

Standar TAEC untuk

Indikator Harapan Peserta Kursus Instruktur dan Karyawan

STE TE CE SE TS

Keteraturan umpan balik yang diberikan oleh staf pengajar mengenai peningkatan
kemampuan peserta kursus.

22 |Ketepatan pemberian informasi dari staf bagian pendaftaran

23 |Kelengkapan informasi pendaftaran

24 |Kemudahan melihat hasil ujian yang telah dilaksanakan

25 |Kemudahan menemui staf pengajar seusai kelas dan selama jam kerja

26 |Kemudahan prosedur pendaftaran

27 |Kemudahan mengikuti tes masuk (jadwal tes sesuai dengan peserta kursus)

28 |Kemudahan proses registrasi peserta kursus ke tingkat selanjutnya

29 |Kemudahan peserta kursus memarkir kendaraan pada lahan parkir yang tersedia

30 |Kemudahan pihak administrasi The American English Center ditemui oleh peserta kursus
31 |Kemudahan mendapatkan informasi di The American English Center

32 |Ketersediaan kelas yang sesuai dengan level peserta kursus

33 |Ketanggapan bantuan karyawan The American English Center pada saat proses registrasi
34 |Kesesuaian jam operasi kantor The American English Center bagi peserta kursus
Keamanan peserta kursus di lingkungan The American English Center (lahan parkir, ruang
kelas, ruang tunggu, dll)

36 |Keramahan karyawan The American English Center

37 |Kesopanan karyawan The American English Center

38 |Keramahan instruktur The American English Center

39 |Kesopanan instruktur The American English Center

40 |Kerapihan penampilan karyawan pada saat bekerja di The American English Center
(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)
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Tabel L. E -1 (Lanjutan)
Instrumen Tingkat Standar Kinerja Kualitas Pelayanan Bagi I nstruktur dan Karyawan

Standar TAEC untuk
Indikator Harapan Peserta Kursus Instruktur dan Karyawan

STE TE (3 SE TS
41 [Kerapihan penampilan instruktur pada saat mengajar di The American English Center 1 2 3 4 0
42 |Kecepatan tanggapan atas aspirasi atau pengaduan peserta kursus 1 2 3 4 0
43 Keramahan penerimaan calon peserta kursus di lingkungan The American English Center pada 1 5 3 4 0

saat pendaftaran

44 |Fleksibilitas jadwal yang tersedia bagi peserta kursus 1 2 3 4 0
45 [Ketersediaan native speaker 1 2 3 4 0

Sumber : Analisis Penulis, 2009



Tabel L.E-2
Instrumen Konsistensi Kinerja Instruktur dan Karyawan Dalam Memenuhi Standar TAEC

Konsistensi Kinerja Instruktur dan

Indikator Harapan Peserta Kursus Karyawan

TS
1 |Kebanggaan peserta kursus terhadap The American English Center 1 2 3 4 0
2 |Kepopuleran reputasi The American English Center di lingkungan masyarakat 1 2 3 4 0
3 |Keantusiasan peserta kursus saat mengikuti kursus di The American English Center 1 2 3 4 0
4 |Ketepatan penetapan aturan kedisiplinan bagi peserta kursus 1 2 3 4 0
5 |Kenyamanan ruang kelas untuk mengikuti kegiatan pembelajaran 1 2 3 4 0
6 |Kenyamanan sarana umum (toilet, ruang tunggu) bagi peserta kursus 1 2 3 4 0
7 |Kelengkapan buku-buku penambah pengetahuan bahasa Inggris peserta kursus 1 2 3 4 0
8 Kelengkapan alat peraga (alat permainan, poster, video/film) yang membantu peserta kursus 1 5 3 4 0

meningkatkan kemampuan bahasa Inggris
9 |Kelengkapan peralatan belajar mengajar di kelas 1 2 3 4 0
10 |Ketanggapan staf pengajar pada peserta kursus secara individual 1 2 3 4 0
11 |Ketanggapan bantuan karyawan terhadap peserta kursus 1 2 3 4 0
12 Keadilan pengajar The American English Center pada setiap peserta kursus (penilaian, 1 5 3 4 0
pengajaran, dll)

13 |Kesesuaian materi pelajaran yang ditetapkan dengan kebutuhan peserta kursus 1 2 3 4 0
14 |Kekondusifan iklim dalam proses belajar-mengajar di kelas 1 2 3 4 0
15 |Kesesuaian penentuan jadwal dengan permintaan peserta kursus 1 2 3 4 0
16 |Kegunaan materi pelajaran di The American English Center bagi peserta 1 2 3 4 0
17 |Kejelasan pengajaran instruktur 1 2 3 4 0
18 |Kedalaman penguasaan bahan instruktur 1 2 3 4 0
19 |Kesempatan peserta untuk mempraktekkan bahasa Inggris 1 2 3 4 0
20 |Kekerapan komunikasi antara pengajar dan peserta kursus 1 2 3 4 0

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)
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Tabel L. E -2 (Lanjutan)
Instrumen Konsistensi Kinerja Instruktur dan Karyawan Dalam Memenuhi Standar TAEC

Konsistensi Kinerja Instruktur dan

Indikator Harapan Peserta Kursus Karyawan
STK TK CK SK TS

Keteraturan umpan balik yang diberikan oleh staf pengajar mengenai peningkatan
kemampuan peserta kursus.

22 |Ketepatan pemberian informasi dari staf bagian pendaftaran

23 [Kelengkapan informasi pendaftaran

24 [Kemudahan melihat hasil ujian yang telah dilaksanakan

25 [Kemudahan menemui staf pengajar seusai kelas dan selama jam kerja

26 |Kemudahan prosedur pendaftaran

27 |Kemudahan mengikuti tes masuk (jadwal tes sesuai dengan peserta kursus)

28 [Kemudahan proses registrasi peserta kursus ke tingkat selanjutnya

29 |Kemudahan peserta kursus memarkir kendaraan pada lahan parkir yang tersedia

30 |Kemudahan pihak administrasi The American English Center ditemui oleh peserta kursus
31 [Kemudahan mendapatkan informasi di The American English Center

32 |Ketersediaan kelas yang sesuai dengan level peserta kursus

33 |Ketanggapan bantuan karyawan The American English Center pada saat proses registrasi
34 [Kesesuaian jam operasi kantor The American English Center bagi peserta kursus
Keamanan peserta kursus di lingkungan The American English Center (lahan parkir, ruang
kelas, ruang tunggu, dll)

36 |Keramahan karyawan The American English Center

37 |[Kesopanan karyawan The American English Center

38 [Keramahan instruktur The American English Center

39 [Kesopanan instruktur The American English Center

40 [Kerapihan penampilan karyawan pada saat bekerja di The American English Center
(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)
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LE-1

Tabel L. E -2 (Lanjutan)
Instrumen Konsistensi Kinerja Instruktur dan Karyawan Dalam Memenuhi Standar TAEC

Konsistensi Kinerja Instruktur dan

Indikator Harapan Peserta Kursus Karyawan

SK TS
41 |Kerapihan penampilan instruktur pada saat mengajar di The American English Center 1 2 3 4 0
42 |Kecepatan tanggapan atas aspirasi atau pengaduan peserta kursus 1 2 3 4 0
43 Keramahan penerimaan calon peserta kursus di lingkungan The American English Center pada 1 5 3 4 0

saat pendaftaran

44 |Fleksibilitas jadwal yang tersedia bagi peserta kursus 1 2 3 4 0
45 |Ketersediaan native speaker 1 2 3 4 0

Sumber : Analisis Penulis, 2009
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Tabel L.E-3
Instrumen Konsistensi Kinerja Instruktur dan Karyawan Dalam Memenuhi Janji Promos TAEC

Konsistensi Kinerja Instruktur
dan Karyawan dalam
Memenubhi Janji TAEC

STK ¢

Indikator Harapan Peserta Kursus

1 |Kebanggaan peserta kursus terhadap The American English Center 1 2 3 4
2 |Kepopuleran reputasi The American English Center di lingkungan masyarakat 1 2 3 4
3 |Keantusiasan peserta kursus saat mengikuti kursus di The American English Center 1 2 3 4
4 |Ketepatan penetapan aturan kedisiplinan bagi peserta kursus 1 2 3 4
5 |Kenyamanan ruang kelas untuk mengikuti kegiatan pembelajaran 1 2 3 4
6 Kenyamanan sarana umum (toilet, ruang tunggu) bagi peserta kursus 1 2 3 4
7 |Kelengkapan buku-buku penambah pengetahuan bahasa Inggris peserta kursus 1 2 3 4
8 Kelengkapan alat peraga (alat permainan, poster, video/film) yang membantu peserta 1 5 3 4
kursus meningkatkan kemampuan bahasa Inggris
9 |Kelengkapan peralatan belajar mengajar di kelas 1 4
10 |Ketanggapan staf pengajar pada peserta kursus secara individual 1 2 3 4
11 |Ketanggapan bantuan karyawan terhadap peserta kursus 1 4
12 Keadilan pengajar The American English Center pada setiap peserta kursus (penilaian, 1 5 3 4
pengajaran, dll)
13 |Kesesuaian materi pelajaran yang ditetapkan dengan kebutuhan peserta kursus 1 2 3 4
14 |Kekondusifan iklim dalam proses belajar-mengajar di kelas 1 2 3 4
15 |Kesesuaian penentuan jadwal dengan permintaan peserta kursus 1 2 3 4
16 |Kegunaan materi pelajaran di The American English Center bagi peserta 1 2 3 4
17 |Kejelasan pengajaran instruktur 1 2 3 4
18 |Kedalaman penguasaan bahan instruktur 1 2 3 4

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



LE-8

Tabel L. E — 3 (Lanjutan)
Instrumen Konsistensi Kinerja Instruktur dan Karyawan Dalam Memenuhi Janji Promos TAEC

Konsistensi Kinerja Instruktur
dan Karyawan dalam
Memenubhi Janji TAEC

STK TK CK SK

Indikator Harapan Peserta Kursus

19 |[Kesempatan peserta untuk mempraktekkan bahasa Inggris 1 2 3 4
20 |Kekerapan komunikasi antara pengajar dan peserta kursus 1 2 3 4
21 Keteraturan umpan balik yang diberikan oleh staf pengajar mengenai peningkatan 1 5 3 4
kemampuan peserta kursus.
22 |Ketepatan pemberian informasi dari staf bagian pendaftaran 1 2 3 4
23 |Kelengkapan informasi pendaftaran 1 2 3 4
24 |Kemudahan melihat hasil ujian yang telah dilaksanakan 1 2 3 4
25 |Kemudahan menemui staf pengajar seusai kelas dan selama jam kerja 1 2 3 4
26 |Kemudahan prosedur pendaftaran 1 2 3 4
27 |Kemudahan mengikuti tes masuk (jadwal tes sesuai dengan peserta kursus) 1 2 3 4
28 |Kemudahan proses registrasi peserta kursus ke tingkat selanjutnya 1 2 3 4
29 |Kemudahan peserta kursus memarkir kendaraan pada lahan parkir yang tersedia 1 2 3 4
30 |Kemudahan pihak administrasi The American English Center ditemui oleh peserta kursus 1 2 3 4
31 |Kemudahan mendapatkan informasi di The American English Center 1 2 3 4
32 |Ketersediaan kelas yang sesuai dengan level peserta kursus 1 2 3 4
33 |Ketanggapan bantuan karyawan The American English Center pada saat proses registrasi 1 2 3 4
34 |Kesesuaian jam operasi kantor The American English Center bagi peserta kursus 1 2 3 4
35 Keamanan peserta kursus di lingkungan The American English Center (lahan parkir, ruang 1 5 3 :
kelas, ruang tunggu, dll)

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)
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Tabel L. E — 3 (Lanjutan)
Instrumen Konsistensi Kinerja Instruktur dan Karyawan Dalam Memenuhi Janji Promos TAEC

Konsistensi Kinerja Instruktur
dan Karyawan dalam

Indikator Harapan Peserta Kursus C
Memenubhi Janji TAEC

STK SK

36 |Keramahan karyawan The American English Center 1 2 3 4
37 |Kesopanan karyawan The American English Center 1 2 3 4
38 |Keramahan instruktur The American English Center 1 2 3 4
39 |Kesopanan instruktur The American English Center 1 2 3 4
40 |Kerapihan penampilan karyawan pada saat bekerja di The American English Center 1 2 3 4
41 |Kerapihan penampilan instruktur pada saat mengajar di The American English Center 1 2 3 4
42 |Kecepatan tanggapan atas aspirasi atau pengaduan peserta kursus 1 2 3 4
43 Keramahan penerimaan calon peserta kursus di lingkungan The American English Center 1 5 3 4
pada saat pendaftaran
44 |Fleksibilitas jadwal yang tersedia bagi peserta kursus 1 2 3 4
45 |Ketersediaan native speaker 1 2 3 4

Sumber : Analisis Penulis, 2009
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Tabel L.E-4
Variabel Penyebab Gap 3
N[o] Pernyataan STS | TS S SS
1 | Sayamerasabahwa saya adalah bagian dari kelompok (team) di TAEC 1 2 3 4
2 | Setiap orang di TAEC berperan dalam kelompok dalam melayani kebutuhan peserta kursus 1 2 3 4
3 | Sayamerasa bertanggung jawab untuk membantu rekan sekerjanya agar lebih baik dalam bekerja 1 2 3 4
4 | Sayadan rekan kerja saya lebih sering bekerja sama dibandingkan bersaing 1 2 3 4
5 | Sayamerasa bahwa saya adalah anggota penting dari TAEC. 1 2 3 4
6 | Sayamerasanyaman bekerja, dalam arti saya mampu melakukan pekerjaan dengan baik 1 2 3 4
7 | TAEC merekrut orang-orang yang kompeten di bidangnya 1 2 3 4
8 gAkEC melengkapi saya dengan peralatan kerja yang dibutuhkan untuk melakukan pekerjaan saya dengan sebaik- 1 2 3 4
aiknya
9 | Sayamenghabiskan banyak waktu dalam pekerjaan, untuk menyel esaikan masalah yang kurang saya kuasai (-) 1 2 3 4
10 | Sayamemiliki kebebasan di pekerjaan untuk benar-benar memuaskan kebutuhan peserta kursus 1 2 3 4
11 Terkadang saya merasa kurang mampu mengontrol pekerjaan karenaterlalu banyak peserta kursus minta dilayani di 1 2 3 4
waktu bersamaan (-)
12 Ealah satu penyebab saya frustasi dalam pekerjaan adalah ketergantungan saya pada rekan lain untuk melayani peserta 1 2 3 4
ursus
13 | Salah satu penilaian atasan atas hasil kerja saya adalah seberapa baik saya dapat berinteraksi dengan peserta kursus 1 2 3 4
14 Di TAEC, upaya untuk memberikan pelayanan lebih baik terhadap peserta kursus tidak mendapatkan imbalan atau 1 2 3 4
penghargaan lebih (-)
15 Di TAEC, karyawan yang memberikan pelayanan lebih baik terhadap peserta kursus diberi imbalan lebih dibanding 1 2 3 4
karyawan lain
16 | Jumlah pekerjaan administratif di pekerjaan menyulitkan saya untuk melayani konsumen secara efektif (-) 1 2 3 4
17 TAEC Ie_bih menekankan upaya untuk meningkatkan penjualan dibandingkan meningkatkan layanan hingga sukar 1 2 3 4
melayani konsumen dengan baik (-)

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



Tabel L. E — 4 (Lanjutan)
Variabel Penyebab Gap 3

LE-11

N[o] Pernyataan STS TS S SS
18 | Permintaan konsumen dan permintaan manajemen untuk saya kerjakan biasanya sama 1 2 3 4
19 | TAEC dan saya memiliki gagasan yang sama mengenai cara pekerjaan saya seharusnya diselesaikan 1 2 3 4
20 Jumlah informasi mengenai hal-hal yang seharusnya saya lakukan dari pimpinan telah cukup memadai untuk 1 5 3 4
menyel esaikan pekerjaan
21 | Seringkali sayatidak bisa memahami mengenai layan yang ditawarkan oleh TAEC (-) 1 2 3 4
22 | Sayamerasa mampu mengerti perubahan yang terjadi di TAEC yang berpengaruh pada pekerjaan saya 1 2 3 4
23 | Sayamerasatidak dilatih dengan baik oleh TAEC tentang bagai mana cara berinteraksi secara efektif dengan peserta (-) 1 2 3 4
24 | Sayatidak mengetahui aspek penting yang ditekankan oleh atasan dalam menilai hasil kerja saya (-) 1 2 3 4

Sumber : Analisis Penulis, 2009



Tabel L.E-5
Variabel Penyebab Gap 4

LE-12

Pernyataan S SS

Pembuat iklan promosi di TAEC berkonsultasi pada karyawan seperti saya mengenai kemungkinan perwujudan

25 | ) - 1 2 3 4
janji-janji yang dibuat di iklan.

26 | Seringkali sayatidak menyadari sebelumnya akan janji-janji yang diiklankan oleh TAEC. 1 2 3 4
Karyawan seperti saya berinteraksi dengan instruktur untuk berdiskusi mengenai tingkat layanan yang bisa diberikan

27 1 2 3 4
TAEC pada peserta.

28 | Ketatnya persaingan bisnis memberikan tekanan di TAEC untuk memperoleh pelanggan baru. (-) 1 2 3 4

29 Pesaing TAEC mengemukakan janji yang tidak mungkin mereka penuhi dalam upaya untuk memperoleh peserta 1 > 3 4

baru (-)

Sumber : Analisis Penulis, 2009
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Tabel L.F-1
Data Mentah Persepsi Peserta Kursus Terhadap Kinerja TAEC
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31413444 4

313|344
313|444
313|344

214]13[4[4[3]3

3121244
313|344

3141344 4]3

31333
314]13]|3

312|344

114

Responden

312 2](3
313

2141233143 ]3

21313[3[4]3[3]2]3]3]3

313|132

314]3][3

313]2][4

314|13|4

31333
313|3]|4
314]|3]|4

1

6| 78| 9([10]11[12]13]|14]15]16|17]|18]|19]20

31412] 4
313|3]3

313|13|3[42|2]4

314|144

3143444444444 )14]|4]4

314133

3141313

5
3
3

3141413 |3[44|3]4

314133

3141414444 2] 4
31414134443 ]4

3

3141333

2134

413|3]3

31343
313|4]|4

413[4]3|3]3]3]3]3

al3lalalalalalalals]als|3|3|al3]a]ala]a

413|[3|3]4]3|4]3]2

al3lalalalalala]s]alal2]s
al3|2]alalalsla]2]alal2]3

414|13|2]4
31333

alalalalalalalalalalals|alslal3]a]a]s3]s

4134134133133 |412|3[4[3]4[3[3[3]3]3
4132|4414 3|13|3|314|3[4[3]3|[3[4[4]3]3

alalalalalalalalalalal2lalalalz]a]a]s]s

al3|alalalalalalalalal2|als|al3]a]a]3]s

313|3[4]4

4134141414344

4134|4444 414]|414]3]|4

al3|3lalal3lal3]3]a]l3]3|alal3][3]3][3]4a]a
alalalalalalalalalalals|al3|al3]|a]a]3]s

al3lalalalalalalalalals|alalalalalalala
al3]3|3|al3lal3]3]a]3]3|al3|[a[3]a]a]3]3

314134444 4]14]4]14]3] 4
4133|4444 414]|414]3]|4
3134444433414 ]2] 4

413|344

3133|4441 4]1413|314]23[3]|3|3[4]4

4134141333 3|4|414]|3][4

al3|3lals3lalal3]alalal2lal3lal3]a]a]3]s
al3|3lalalalslalalalals|alalal3]a]a]s]s
al3|3|alalal3|a]3|alals|alal3|[3]a]a]3]3

414|124

413|134

4134441441414 41413(44]|3|3[4]4

413|134

313[3[4|3|3|]4]14|13|414|3[4[3]4[3[4[4]4]3
3143434141414 414|3[4[3]4[3[4[4]4]3

3|3|3|a|3|alalalalalals|al3|al3]a]a]la]s

413|434

413|4]13|4]4]4]3]3

413|133

al3|3|2]al3|32]2]3]3]3|4a|l3|[3[2]2]3]3]3
al3|3lalal3lal3]alalal2|3|3|[3[3]4a]a]3]3
al3|3|a|l3|alalalalalals|al3|2]3]4a]a]3]3

3lal3lalslalalalalalal2|3]al3][3]3]ala]a

No. Var

1
2
3
4
5
6
7
8
9

44

45

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
26
24
27
28
32

33
29
31

35
36

37

38
39

40

41

42

25
30
34
43

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)
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Tabe L. F -1 (Lanjutan)
Data Mentah Persepsi Peserta Kursus Terhadap Kinerja TAEC

3[alalal3]3
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3|al3|al3]3]3]al3|2]alalal3]3]ala]l3]4a]3s
3| 2[al3]al3]3]alal3]alalal3]alalalals]s
3| 2[3|3[3]alalalal2]alalals3]3][3]3]3]4]4
al2|3|alalalals|al3|al3]|3|3]|3|alal3]|a]s
3| 3|3|2]3|3|3|3|alalals|al3|a|l3|alal3]s
3| 3|a|3|3|3|a|3|alalalalalalalalals]|s]s
al3|alal3|alals|alalals|als]|3|alalalalas
3|alal3]3]alal3]al3]alalals3]3|a]l3]al3]4
al3|2|alalalalalals|als|als3]|3|alalalala

alal3lalalals]|3]alal2]3]alalalala]2

313[3[2]13(3]3|3|3]3|]4]3|3|]4]3|14]4]3|4]3

414441341313 4]13|3]3]2]3]3|3|]4|]2]|4]4

313431334141 4]14]13]3]2]|3]2|3|]4|]2]|3]4

313[43]13(3]3|3|3[]4]|3|3|4]2]3|3|]4|]4]|4]4
4144414414141 414]131313]3]2]3]13]2|3]3

313[43]13(3]3|3|3|3|]4]4]3|3]2]3]4]]2]|3]3

312[3[3]13[2]3|3|3]4]4]4]3]|3]3]4]3]4]4]3

3124313 (3]3|3|3[4|]4]4]3]|3|3|14]1]4]]2]|3]3

4

312[3[3]3[4]3|3|3]2]4]3]4]3]4]1]4]3]3]|4]4
3123313234241 4]13]12]|3|3|3|]4|]2]|4]3
313[3[2]13(3|3|3|3|4|4]4]14]|3|4]14]13|3|4]4

3

4144313331433 |4]3]4]3|3|14]]414]|4]3
41343133314 3|3|4]3|4|]4]413]1414]|4]3
4144413 (3]4]13|3]3|4]3|4]4]413]413|4]3
4124413341334 3]4]14|14]4]14]13]3]4]3
414(4(3]13(4]13|13|3]3|3]4]4]4]3|13]4]4|3]3
4144313413141 3]3|3]4]13|]4]3|13]4]4|3]3

4144213413 |4|1414|13|1414]14]1314]13|4|3]4
313[3[2]13(4]3]13|3]3]3]3]3]3]2]2]3]3|3]3

4134313 (3]3|3|3[4]4]4]3]|3]2]3]4]3|3]4

412431 3(3]4]13]2]3]4]4]3]3]3]4]3]3|4]3
3134313 (3]3|3|4]3|3]4|3|]4]4]13]4]3|3]4

No. Var

1
2
3

5
6
7
8
9

44

45

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
26
24
27
28
32
33
29
31

35
36
37
38
39
40

41

42

25
30
34

43

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.F-3

Tabe L. F -1 (Lanjutan)
Data Mentah Persepsi Peserta Kursus Terhadap Kinerja TAEC

1

1

2

2

4 4

1

1

31212

1

41 31| 2

41332

alalala

1

alal2]a

3

1

1
1
1

1
1

1

4

1

alalalalalals]s

1

Responden

112)2])2

112131221122 2|1]3

1123221122213

311|1212]2]1]3

2

1

1

31314131413 3|3[3]3[3][4

312|2

1

1

4

411 4214314414546 47|48 4950 51]|52]|53|54|55]|56]57]58]| 59| 60

4144141413133 3|4|4|3|4]3[4|44]3|3]3

4134|4444 3|14|13|414|4]4|4]43]3[3]3

41413131 3[4[4]13]3|3|3|3|4|]4|3|4|3]4|4]|3
4134134133344 4|3|4|3|4|4|4]4|4]|3

2141312133233 |2|2|3|2|12|2]2]4]1]3

313[413|14|13|3|4|4|4|33|2]2[2|3]4]3]4]3

21313]12]3]3]2]3

3lalalalalalalalalalalal2l3]2]3]4a][3]3]3
alals3|alals]alals|alal2]2]a]3]|3]a]a]a]a

al3|2]3]al3|3]alalalalals]a]a]s

3143|141 4|14|14|14|4|4[3[3|3|3[2[3]4]3]|3]3

4134212143144 4]3

alals3]|3]3|3]alalalals|alalalalalalala]a

alalal3|3|a]|3]|3|alal|l3]|a|3]a|3|alalala]s

3|alal3|a]|3]alalalala|alalalz]|al3|ala]s
a|l3|alal3|3]|3]|3|alal|l3]|al2]alalal3]a]3]3

314|1413|14|14|13|4]4|3[4[3|4]13|4[4]4]3]|3]3
4144141413 [4]14]13|4|3|3|4]4[3[43]3[3]3

4(3[4]13]13[3[3]3]4|3|3|]4]4]4[3[4[3]3[4]3

21313]12]3]3]2]|3
4143212141413 3|3|4|3|3|4|4|2[4]3|3]|3

4133121313 [3]3]3|3|4]4|3]|4]|3
4133121333344 4]4|3]|4]|3

2141312]|3|3|3|4|4|4|4|4]|13]|4]3

42| 3

4131213133 [3]14]3|3|4]4]|3|3|3|42]2|2]3

alalal3|al|3]|3|alalalalalal3|3]|ala]3]|a]a

4132131341413 ]4|13]|3|3|]4]3]|3

21213121312

3|alalalal3|3|al3]|a]alalalalz]|al3|[3]4]3

4133131333 3|4|14|3|4|4|3[2[2]4]4]3

4133141413 [4]13]3|4]3|3|]4]3[]2|3[3]3|3]3

4133333414141 3|4]14|4]3[3|43]4|3]2

3134141413\ 4|14]4|3[4[414]313[3]3]3]3]3

3141341414144 |3|4|4(3|4|1413|[3|]4]3]4]3

3133|4444 |4|4|4|4|4|4|4|4|13]|]4]13]2]3
4134141333344 3|4|2|4|4|4|3]|4|4]|4

3141314141344 4|3[4[43]3[3[3]2]3]3]3

3|alalalal3alal3]3]al3]3al3]3[ala]a]s3
3|alalalal3alal3]3]3]3]3[3][3]alala]3]4
alalslalalalals]3|2]2]3]alal3]2]3]a]2]2

313121331 3|3|4]4|3[3[44]|3[4|3]|3]2]4]°2
444131413 [4]13]3|3|4]3|]2]4[3[4[3]3[4]3
4143141413 [4]14]13|13]|3|3|3|]3[3|3[4]44]|4

No. Var

1
2
3
4
5
6

8
9

44

45

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
26
24
27
28
32
33
29
31

35
36
37
38
39
40

41

42

25
30
34

43

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.F-4

Tabe L. F -1 (Lanjutan)
Data Mentah Persepsi Peserta Kursus Terhadap Kinerja TAEC

3|13[3|3]4[2]2

1

Responden

113]13|3]|3|4]4]|4]3

1(a]a]3]|3][a]3]3]s3

114134141413 4]|3

61]|62]|63]|64]|65|66|67]|68|69|70|71|72]|73| 74|75

313|13]|3|4]2]2

3133|3432 3|44]13[4]3|3]3
3141333432443 |[3]3|3]3

3133|342

3|3[3[3]2|4af2]3|3]|3]|3[4a]aa]s
3[3[3][3]3]3]a|3]3|a]3|3]a]3]4
3|l 2)2]3]2|3[3]4a|3]|3|4]|3]4a]3]3
1l2l222]2(3]2|4]4a]alal3]a]3s
al3[3|3]alalals|3]alz]ala]a]4
alalalal2lalals]3lalalal3]a]4
alalalalalals|als|3lalala]a]s

3[3[3]3[3]alal3|a|3]3|a]l3]4a]4
3|3[3]a]|3|3[2]ala]|3|ala]alals
al3|3]al3]|3]2|3[3|ala]alala]2
al3|3|3|2|al2|3|al3|[3]a]la]4a]s3
al3lal3]|2|3]|3|3|3|alalala]a]s

313[4]14[3|3]3|4]3[3]3[4]4]4]4
313414343414 (3]4[4]13|4]4
A 33444343444 4|4]|4

3|a|3|a|2|4a]3]|2]|3|3]|3|4a]l3|4]3
alal2]2]2]alal3|3]|3|a]alala]a

3[al3]|3]3]alalslal3]ala]ls3]2]2
3|lal3|alalalalalz]|3]|3|3]3]4]3s3
alal3|alals]|3|al3]|3|[3]|alala]a
al3lalalals]|3|al3]|3|alalal3]a
al3l3]3]alalalals]al3]a]l3][4s]a
al3|3|alals3]3|al3]3][a]3][3]3]3
a|l3|3|3|a|l3|2|3|3|3|[a]ala]3]4
alalals|al3]2|alalal3]a]l3][3]a

112]13]3]|3]4

413|14[4]13[3]2[3]3]3|]4]3]4]|3|2
4314314323333 [44|2]4

313|343 (4|3|3|4|4]4|3|3|4]4

434433

3[3[alal3]alalalals]s3|3]ala]s
3[3[alal3]3]alalals]3|3]3]4]4
alals3|als|3]al3lal3][3]3]3]4]4
al3lalalalalz|al3|3|[3]a]la]3]4

3131333344333 |[4]3|4]4
4333334433344 4]4
414343434343 |4|4|4]4

3[3[2]3]3]3]3]3|3]|3]alal3]4a]4
al3[3|alalal3|al3]|3|a]|a]l3][3]4
al3|3|3]|3|al2|a|l3]4al3]3]3]2]3
al3lalals|3]al3|3]alalal3]4a]4

No. Var

1
2
3
4
5
6
7
8
9

44

45

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
26

24
27

28
32

33
29

31

35

36

37

38
39

40

41

42

25

30
34
43

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.F-5

Tabe L.F-2
Data Mentah Harapan Peserta Kursus Terhadap Layanan TAEC

10| 11| 12] 13 ] 14| 15

9

8

Responden

No. Var

45

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
26
24
27
28
32
33
29
31

35
36
37
38
39
40

41

42

25
30
34
43

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.F-6

Tabe L. F -2 (Lanjutan)
Data Mentah Harapan Peserta Kursus Terhadap Layanan TAEC

Responden

16 (1711819120121 |1 22| 23| 24[25| 26| 27] 28] 29| 30

No. Var

45

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
26
24
27
28
32
33
29
31

35
36
37
38
39
40

41

42

25
30
34
43

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.F-7

Tabe L. F -2 (Lanjutan)
Data Mentah Harapan Peserta Kursus Terhadap Layanan TAEC

Responden

31|32 33[34[35[36]37]38]39]|40]| 41|42 43| 44|45

No. Var

45

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
26
24
27
28
32
33
29
31

35
36
37
38
39
40

41

42

25
30
34
43

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.F-8

Tabe L. F -2 (Lanjutan)
Data Mentah Harapan Peserta Kursus Terhadap Layanan TAEC

Responden

46 | 47 [ 48[ 4950 ] 5152 |53]|54[55]56|57] 58] 59] 60

No. Var

45

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
26
24
27
28
32
33
29
31

35
36
37
38
39
40

41

42

25
30
34
43

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.F-9

Tabe L. F -2 (Lanjutan)
Data Mentah Harapan Peserta Kursus Terhadap Layanan TAEC

Responden

61]62) 63| 64| 65|66|67|[68]69]|70]71)|72]73|74] 75

No. Var

45

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
26
24
27
28
32
33
29
31

35
36
37
38
39
40

41

42

25
30
34
43

Sumber : Jawaban Kuesioner Peserta Kursus



L.F-10

Tabel L.F-3
Data Mentah Persepsi Manajemen TAEC Terhadap Harapan Peserta
Kursus

No Dimensi No. Var Responden
1 2
1 1 3 4
2 Campus Climate 2 3 4
3 3 4 3
4 4 3 4
5 Campus Life 5 3 4
6 6 3 4
7 7 3 4
8 Campus Support 8 2 L
9 Service 9 3 4
10 44 3 4
11 45 4 3
12 10 3 4
3 Concern_ for the 1 3 2

Individual

14 12 4 3
15 13 3 4
16 14 3 4
17 15 3 4
18 Ingtructional 16 3 4
19 Effectiveness v 4 3
20 18 4 3
21 19 4 3
22 20 3 4
23 21 3 4
24 Recruitment and 22 2 3
25 Financial Aid 23 3 4
26 26 3 4
27 24 3 4
28 Registration 2! 3 4
29 Effectiveness 28 3 4
30 32 3 4
31 33 3 4
32 Campus safety 29 3 4
33 and security 31 3 4
34 35 3 4
35 36 3 4
36 37 3 4
37 Service 38 3 4
38 Excellence 39 3 4
39 40 4 3
40 41 3 4
41 42 3 4
42 25 1 2
43 Student 30 4 3
a4 Centeredness 34 3 4
45 43 3 4

Sumber : Jawaban kuesioner Manajemen TAEC, 2009



L.F-11

Tabel L.F-4
Data Mentah Manajemen TAEC Terhadap Standar Kinerja Pelayanan
. . Responden
No Dimens Pernyataan 1 >
1 1 3 4
2 Campus Climate 2 3 4
3 3 3 3
4 4 3 4
5 Campus Life 5 3 3
6 6 3 3
7 7 3 4
8 Campus 5 2 2
9 SupportpService 9 3 £l
10 44 3 4
11 45 4 4
12 10 2 3
13 Concer.n. for the T 3 2
Individual

14 12 3 4
15 13 3 4
16 14 3 3
17 15 3 4
18 Instructional 10 3 4
19 Effectiveness 17 3 4
20 18 4 4
21 19 3 4
22 20 3 4
23 21 4 4
24 Recruitment 22 3 4
25 and Financial 23 3 4
26 Aid 26 3 4
27 24 3 4
28 Registration 2 3 4
2 Efefgectivene$ 28 3 4
30 32 3 3
31 33 3 4
32 Campus safety 29 3 3
33 andpsecurity 31 3 4
34 35 3 3
35 36 3 4
36 37 3 4
37 Service 38 3 4
38 Excellence 39 3 4
39 40 3 4
40 41 3 4
41 42 3 4
42 25 2 2
43 Student 30 3 4
44 Centeredness 34 3 3
45 43 3 4

Sumber : Jawaban kuesioner Manajemen TAEC, 2009



L.F-12

Tabel L.F-5
Data Mentah Penyebab Gap 1
No Pernyataan Gap 1 R:spondzen
Pihak TAEC secara teratur mengumpulkan informasi berbagai
1 2 2
kebutuhan peserta kursus
5 Pihak TAEC jarang menggunakan informasi riset pemasaran 3 3
mengenai peserta kursus (-)
3 Pihak TAEC secara teratur mengumpulkan informasi mengenai 5 5
harapan peserta kursus akan kualitas pelayanan TAEC
4 |Pimpinan TAEC jarang berinteraks dengan peserta kursus (-) 3 3
5 Karyawan yang berhubungan dengan peserta kursus sering 3 3
berkomunikasi dengan pimpinan TAEC
Pihak mangjemen TAEC jarang meminta saran dari karyawan
6 |yang berhubungan dengan peserta mengenai cara melayani 3 3
peserta kursus
Pihak managjemen TAEC sering berinteraks langsung dengan
7 3 3
karyawan yang berhubungan dengan peserta kursus
8 Alat komunikasi utama antara pimpinan dengan karyawan di 5 5
TAEC adalah melalui memo (-)

Sumber : Jawaban kuesioner Manajemen TAEC, 2009



L.F-13

Tabel L.F-6
Data Mentah Penyebab Gap 2
R d

No Pernyataan Gap 2 1espon :n

10 Pimpinan TAEC tidak memiliki komitmen menyediakan sumber 5 5
daya untuk meningkatkan layanan bagi peserta kursus (-)

1 TAEC memiliki program kerja peningkatan kualitas pelayanan 5 5
bagi peserta kursus

12 Pimpinan TAEC yang melakukan peningkatan kualitas pelayanan 5 5
diberi imbalan lebih besar
Pimpinan TAEC lebih mementingkan penjualan dibandingkan

13 : 2 2
layanan bagi peserta kursus
TAEC memiliki program tertulis penetapan sasaran kualitas

14 . 2 2
pelayanan oleh karyawan bagi peserta kursus

15 Pimpinan TAEC berusaha menetapkan sasaran kualitas pelayanan 5 5
bagi peserta kursus secararinci

16 TAEC menggunakan peralatan otomatis secara efektif untuk 5 5
mencapai konsistensi dalam melayani peserta kursus

17 Tersedia program resmi di TAEC untuk memperbaiki prosedur 3 3
kerja agar lebih konsisten melayani peserta kursus
TAEC memiliki kemampuan cukup baik untuk memenuhi

18 . 3 3
permintaan peserta kursus
TAEC akan rugi jika memenuhi semua permintaan peserta kursus

191, .. . 3 3
di tingkat yang mereka minta (-)
TAEC memiliki sistem operasi (prosedur kerjayang baku) untuk

20 ; : 2 2
memenuhi permintaan seluruh peserta kursus.

Sumber : Jawaban kuesioner Manajemen TAEC, 2009



L.F-14

Tabel L.F-7
Data Mentah Karyawan & Instruktur TAEC Terhadap Standar Kinerja

Pelayanan
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Sumber : Jawaban kuesioner Karyawan & Instruktur TAEC, 2009



L.F-15

Tabel L.F-8
Data Mentah Karyawan & Instruktur TAEC Terhadap Standar Kinerja

Pelayanan
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Sumber : Jawaban kuesioner Karyawan & Instruktur TAEC, 2009



L.F-16

Tabe L.F-9
Data Mentah Penyebab Gap 3
Responden
No Pernyataan Gap 3 1[2]3]4]5]6] 780 0[]
1 ?iy;glerasabahwasayaadalahbaglmdankelompok(team)dl 3lalslalalalalslalalals
2 Setiap orang di TAEC berperan dalam kelompok dalam melayani 3lalalslalalalalalalals
kebutuhan peserta kursus
Saya merasa bertanggung jawab untuk membantu rekan sekerjanya
® agar lebih baik dalam bekerja MMM MMM
4 ;;ary;iznrekankerjasayalebmsenngbekerja&amadlbandmgkan 3lalalalalslalslalalsals
5 |Saya merasa bahwa saya adalah anggota penting dari TAEC. 314141313 ]13[3]2]2[2[2]3
6 Sayamasanyarnajbé&erjadalarnartlwyamampumelakukan 3lalslalalslalslalslsals
pekerjaan dengan baik
7 |TAEC merekrut orang-orang yang kompeten di bidangnya 314[1414)1414[3)3]13[3[3]3
TAEC melengkapi saya dengan peralatan kerja yang dibutuhkan
8 untuk melakukan pekerjaan saya dengan sebaik-baiknya S32 44333333
Saya menghabiskan banyak waktu dalam pekerjaan, untuk
9 2112112221 ]2]|1(1
menyelesaikan masalah yang kurang saya kuasai (-)
10 Saya memiliki kebebasan di pekerjaan untuk benar-benar slalalslalalalalalslals
memuaskan kebutuhan peserta kursus
Terkadang saya merasa kurang mampu mengontrol pekerjaan
11 [karenaterlalu banyak peserta kursus minta dilayani di waktu 2121222111 |2]1]2
bersamaan (-)
Salah satu penyebab saya frustasi dalam pekerjaan adalah
L ketergantungan saya pada rekan lain untuk melayani peserta kursus N R R R I I I N I I
13 Sdmsatumelajanatgsatwaaashasilkerjasayaadalahseberapabaik 3lal2lalslslalalal2l2]s
saya dapat berinteraksi dengan peserta kursus
Di TAEC, upaya untuk memberikan pelayanan lebih baik terhadap
14 |peserta kursus tidak mendapatkan imbalan atau penghargaanlebih(-| 3 1 2| 3| 2|33 3|23 |3 |23
)
Di TAEC, karyawan yang memberikan pelayanan lebih baik
15 |terhadap peserta kursus diberi imbalan lebih dibanding karyawan 2121221122212 2](2
lain
16 Jumlah;.)ekerjaanadmln|strat|fd‘| pekerjaan menyulitkan saya untuk sl1la2l2l21213l3lsl2l2]3
melayani konsumen secara efektif (-)
TAEC lebih menekankan upaya untuk meningkatkan penjuaan
17 | dibandingkan meningkatkan layanan hingga sukar melayani 2132|323 ]2]1]2|3(|3]|2
konsumen dengan baik (-)
18 Permmtaanjkonwmendanpermmtaanmana;enmuntuksaya 3lalalalalalalalalzlals
kerjakan biasanya sama
19 TAEQdansayamemHlklgagasanyangsamanmgenalcara 3lal2lalslslalalalazlals
pekerjaan saya seharusnya diselesaikan
Jumlah informasi mengena hal-hal yang seharusnya saya lakukan
20 dari pimpinan telah cukup memadai untuk menyelesaikan pekerjaan SI{L 234334323
Seringkali saya tidak bisa memahami mengenai layan yang
2l ditawarkan oleh TAEC (-) 2222 gy
2 Sayamerasamampumgertl perubahan yang terjadi di TAEC yang 3lal2lalalslalalalzlals
berpengaruh pada pekerjaan saya
Saya merasa tidak dilatih dengan baik oleh TAEC tentang
23 2112|1121 )1]1]2]|1]|2](2
bagaimana cara berinteraksi secara efektif dengan peserta (-)
24 Sayatldaklm.engephw.aspd(permngyangdltekankanolehatamn slalslal2l1l2lal2l111]2
dalam menilai hasil kerja saya (-)

Sumber : Jawaban kuesioner Karyawan & Instruktur TAEC, 2009




L.F-17

Tabel L. F-10
Data Mentah Penyebab Gap 4
Responden
No Pernyataan Gap 4 1]2[3[4]5]6]7[8]9 t0]u[w
Pembuat iklan promosi di TAEC berkonsultas pada karyawan
25 | seperti saya mengenai kemungkinan perwujudan janji-janji yang 3(4|11[4]3[3]|3(4 3[3]3
dibuat di iklan.
Seringkali saya tidak menyadari sebelumnya akan janji-janji yang
% diiklankan oleh TAEC. 121812124122 2]t
Karyawan seperti saya berinteraks dengan ingtruktur untuk
27 |berdiskusi mengenai tingkat layanan yang bisadiberikan TAECpada| 3 | 4 [ 3 (3|4 |4 | 4| 4 41413
% Ketatnya persaingan bisnis memberikan tekanan di TAEC untuk 3lalslalalalsls 3l3ls
memperoleh pelanggan baru. (-)
2 PesaquAECnmganukakanjanjlyangtldakmungklnmereka alal1lalal1l2ls 122
penuhi dalam upaya untuk memperoleh pesertabaru (-)

Sumber : Jawaban kuesioner Karyawan & Instruktur TAEC, 2009




L.G-1

Tabd L.G -1

Servqual Score

CampusLife

P-H

H

H [PH[ P

H [P-H[ P

Campus Climate

H[PH[ P

H [PH|[ P

1

H [PH|[ P

P

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24

25
26

27

28
29
30
31

32

33
34
35

36

37

38
39
40

41

42

43

45

46

47

48

49

50

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-2

Tabel L. G -1 (Lanjutan)
Servqual Score

CampusLife

P-H

H

HPH[ P

HPH[ P

Campus Climate

H[PH[ P

H [PH[ P

1

H[PH[ P

P

Responden

51

52

53

55

56

57

58

59

60
61

62
63

65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-3

Tabel L. G -1 (Lanjutan)

Servqual Score

Campus Support Service

45

P-H

P-H

H

P

H [PH

P

P-H

Responden

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-4

Tabel L. G -1 (Lanjutan)
Servqual Score

Campus Support Service

45

P-H

H

P

H [P-H

P

H [P-H

P

P-H

Responden

51

52

53

55

56

57

58

59

60
61

62
63

65
66

67

68
69
70
71

72
73
74
75

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-5

Tabel L. G -1 (Lanjutan)

Servqual Score

I nstructional Effectiveness

15
H

P-H

14

HPH[ P

13

HPH[ P

Concern for the Individual

12

HPH| P

11

HPH[ P

10

HPH[ P

P

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30

31

32

33

35

36

37

38

39

40

41

42

43

45

46

47

48

49

50

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-6

Tabel L. G -1 (Lanjutan)

Servqual Score

Ingtructional Effectiveness

15
H

P-H

14

H [PH|[ P

13

H [PH[ P

Concern for the Individual

12

HPH[ P

11

H[PH[ P

10

H [P-H[ P

P

Responden

51

52

53

95

56

57

58

59

60
61

62
63

65

66
67

68
69
70
71
2
73
74
75

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-7

Tabel L. G -1 (Lanjutan)

Servqual Score

Ingtructional Effectiveness

21

P-H

H

20

H[PH[ P

19

HPH[ P

18

HPH| P

17

H[PH| P

16

HPH[ P

P

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30

31

32

33

35

36

37

38

39

40

41

42

43

45

46

47

48

49

50

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-8

Tabel L. G -1 (Lanjutan)
Servqual Score

Ingtructional Effectiveness

21

P-H

H

20

HPH[ P

19

HPH[ P

18

H[PH[ P

17

H [PH[ P

16

H[PH[ P

P

Responden

51

52

53

55

56

57

58

59

60
61

62
63

65
66
67

68
69
70
71
72
73
74
75

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-9

Tabel L. G -1 (Lanjutan)

Servqual Score

Regigtration Effectiveness

32

H|PH| P|H|PH

28

H|{PH| P

2

24

Recruitment and Financial Aid

26

H{PH| P|H[PH]| P |H[PH|P

3

2
Pl H([PH| P |H[PH|P

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
2
28
29
30
3L

32
3

35
36
37

38
39

41

42

45

47

49

50

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-10

Tabel L. G -1 (Lanjutan)

Servqual Score

Regidtration Effectiveness

3
H

P-H

32

H|PH| P

28

H [PH| P

21

H |PH| P

24

H|PH| P

Recruitment and Financial Aid

26

H|PH| P

23

H|PH| P

2

H|PH| P

P

Responden

51

52

53

5

56

57

58

59

60

61

62

63

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74
75

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-11

Tabel L. G -1 (Lanjutan)
Servqual Score

Service Excellence

38
H

P-H

37

HPH[ P

36

HPH[ P

Campus safety and security

35

HPH| P

31

HPH[ P

29

HPH[ P

P

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30

31

32

33

35

36

37

38

39

40

41

42

43

45

46

47

48

49

50

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-12

Tabe L. G -1 (Lanjutan)
Servqual Score

Service Excellence

38

P-H

H

37

H[PH| P

36

HPH[ P

Campus safety and security

35

HPH|[ P

31

HPH| P

29

H[PH| P

P

Responden

51

52

53
54
95
56

57

58
59
60
61

62

63
64
65

66

67

68
69
70
71

72

73
74
75

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)




L.G-13

Tabel L. G -1 (Lanjutan)

Servqual Score

Student Centeredness

30

43

34

3

25

-1

4

Service Excellence

40

42

41

39
P{H|[PH|P[H|PH|P|H]|PH[P|H|PH|P|H|PH|P|H|PH|P|H|PH|P|H]|PH

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

45

46

47

48

49

50

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-14

Tabel L. G -1 (Lanjutan)
Servqual Score

Student Centeredness

43

30

4

3

25

2

-1

2

4

Service Excellence

40

42

41

39
P|H|PH|P[H[PH[P|H|PH|P|H|[PH|P|H|PH[P|H|PH[P|H[PH|P|H]|PH

Responden

51

52
53

55
56
57
58
59
60
61

62
63

65
66
67
68
69
70
71

2
73
74
75

Sumber : Perhitungan Nilai Persepsi dan Harapan Peserta Kursus, 2009



L.G-15

Tabd L.G -2
Nilai Rata-rata Servqual Score (Ski)
Responden Dimensi 2 Dimensi 3 Dimensi 4

1] 23] ski [4]5]6] ski [ 7] 8 [oJ#aa]a5] si
1 1] o]-1] o [1]2]oloes7] 0o 2o o] o] 0200
2 ololo o [oflo]o]oooo| -1 oo ol 2]o0.000
3 ol 212 2 [1f2]-2]o0333] 2 [ -1]-2] 0] 1] 0.000
4 ool 1033 ofl1]-2]o0000] 2 2 1-2]-2] 1] 0400
5 oflolol o [ofJoJoJoooo] o]l oo o] of o000
6 ool 1033 of1]-1]o0000] 2] 12 ]-2] 0] 1] 0400
7 1] o]1]o67]o]1]0]0333] o] of-1]-1] 17]-0200
8 ] ofof-033]1]2]-1foe67] 2 [ 1 [-1]-2] 1] 0200
9 2 11l 2332322333 1] ol o|-3] 1]-0200
10 1] 1]1] 1 JToJa]-2]-0333] 1 [ 3Jo[-1] o] 0600
11 A 1] 2]o331]1]-1]0333] 1| 2 ]-2]-2] 1] 0200
12 1] -1l of-067]0]0]12]0333] o] oo o] o] o0o000
13 o[ 1]oJo33]of-1]-1]-0667] 0 [ o [ o[ -2] o]-0400
14 1]-1]ol-067]0]0f2]0333] 1] -1]0] o0]-1]-0600
15 1] 0]ol-033]12]1]o]oee7] o] -2]-1]-1] o]-0.600
16 oloflol o [ofl1]oflo0333] o] 1o 2] 0] 0400
17 121 1 Talal-2lo000] 2 2 -2]-2] o] 0.400
18 ool 1033 -1]2]-1J 0000 2T 2 12T o] 1] 0600
19 ool 1]o033]ofl1]0o]o0333] 12 1]-2]0] o] 0000
20 1] ofol-033]of1]-1{o000] 2] 2121 0] o] 0400
21 Al o2 o Jaf1]-2]-0667] o] -2 ]-2]-1] 1]-0600
22 A -alol-067]-2]-1]1]-0667] -2 112 2] o 0.000
23 2 -al-1]-133]-a]-1]-1]-2000] o] -1l o] 2] o 0.000
24 2l o]lofo67fol1]oflo0333] 2] 2] 1]-2] 3] 0600
25 ool 1033 ofl1]-1]0000] 21T oo o] o] 0200
26 o[ 1]oJo33[1]o]oflo0333] o[ oo of-1]-0200
27 ool 1033 1]2]2]0333] 2 21210 1] 0600
28 ololol o [-2]1]-2]-0333] o[ o [-1]-1] o] -0400
29 1] ofof-033]1]2]2]0333] o] 2 [-1] o] o] 0200
30 A 1]ol o Jolz1]-1l o000 o] 2 ]-2]-1] 17-0200
31 1] 1]-1]033]o]o2]o0667] 3] 2] 1] 0] o]-0800
32 1] 1]o]lo67]0o]-2]3]0333] 0o -1]0o] o] o]-0200
33 1] o] 1]o67[-1]of1] 0000 2] ol 2] 0] -1] 0200
34 oflolol o JoloJ2Joee7] 21 ] 1o 2]-1] 0400
35 ololol o [oflo]loloooo] 2] oo of-1]0.000
36 122 1 Talal2]l 2333 o]l oflofo] o] o000
37 1] 1]1] 1 [1]ofJo]o333] o -1lo] 1] 1] 0200
38 1] 1]-1]033]o]-2]1]0000] 3] 21210 o]-0800
39 A -al-2] -1 Jol-2[1]-0333] 3] 3[-1]-1] 17]-1400
40 o[ ol-1]-033]0]-2]2]-0333] 2 -1 2] 1]-1]-0400
41 121 1 Ta]-2]o]ooo0o] 3] -1l 0] o] o]-0800
42 1]Jo[1]o67]o]o2]oes7] o -1 2] 1]-17 0200
43 1l 1]olo67|a]-2]2]o667] 3] -2 [ 2]-1]-1]-1000
44 1]of-1] o [-1]-2]-a]-2333] 2| 2 1] o] -1]-0600
45 1] o]-1] o [o]ol2]oe67] 2] -2 1] 1] 0]-0200
46 ololol o [-12]-1]of-0667] 0o 2 o] of-1] 0.000
47 1] o] of-033]-1]-2]of-1.000] 3] 2] o[ 1]-1]-1.000
48 o[ol-1]-033]-1]-1]2]-0333] 2 -1 o] 2] o]-0400
49 1| 1]-1]-033]0ofof2]0333] 2] 2] 1]-1] o]-0.800
50 o[l ol-1]-033]0]-2]0]-0667] -1 2] 0] o] o]-0600

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-16

Tabe L. G -2 (Lanjutan)
Nilai Rata-rata Servqual Score (Ski)

Responden Dimensi 2 Dimens 3 Dimens 4

1| 23| Ski [4]5]|6] Ski 7 81 9]44]45]| Ski
51 110]0[]033|0]|-210]-0667] -2 | -1] 1] 1] 0] 0.000
52 1101|067 [0f1]-1] 0000 1 1 ]0|-2| 1]{0.200
53 1|11 2f133|3|-2]1]0667] -3| -2]-1] 0] 2]-0.800
54 0l 1[0] 033]-1]-3|[-2(-2000] 0| -3] 0] O] 1|-0.400
55 11110067 |2[-1]-11]0000] -1 | -1]-2]-1] 1]-0.800
56 1112|1233 |2[-1]-11]0000 ]| -3| -1]2]-1] 0]-0.600
57 0l]0]O 0 11-210[-0333| -1 | -2 ] 3] 0] -3|-0.600
58 0]-1]1 0 1120|1000 ] 1 0O]1)]0] 0] 0400
59 0]0]O0 0 0[-3]1]-0667] -3 | -3]-1| 0] 1]|-1.200
60 1/0]0[033|1]0]1]0667]| -1 O0]-1| 1]-3]|-0.800
61 0]J]1]1]067]|1]|-1/0]0000f| -1] -3]12] 0] 0]-0.600
62 1112|133 (1]0]0]0333]| -2|-2]-1|] 0] 0]|-1.000
63 0l0f|1]033]|1|-1f{0f0000] 2| -2]-1] 0] O |-1.000
64 0l0f|1]033|1]|-1|-1/-0333] -1 | -2 ]-1] 0] O |-0.800
65 11111033 [2[-1]0]0333| 2| -2]1]-2]1]-0.800
66 -110f(1]000]-1]11]-1/-0333|] -1 | -2] 0] 0] 1]-0.400
67 -1]1-1[0]-067]-2|-212|-0667| -1 | -1] 1] 1] 0 0.000
68 2|1 0f-1]-100]0f{0(-1]-0333] 0 | -1 ] 0] 0] 1| 0.000
69 -1 0[0]-033]-1|{-1/0]-0667| O 1]-1] 0| 0 0.000
70 0]1]0]033]|-1]-1/1]-0333] -1] 0] 0] 1] -1]-0.200
71 0] 0]J]0O0]00O0|]0O]JO|O|O0000] 1 1]-1] 1| 0 0400
72 0]1]0]033]|1]1|0|[0667] -1] O] 1] 0] O] 0.000
73 1/0]0[033[1]0]0]0333] 0| -1]0]|-1] 1]|-0.200
74 -1]1-1(-1]1-1200]0]0]-1/-0333|] -1 | O | O] O] O [-0.200
75 -1]1-1(-1]1-100]-11]0]0|-0333|] -1 | -1] 0] 0] O |-0.400

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-17

Tabe L. G -2 (Lanjutan)
Nilai Rata-rata Servqual Score (Ski)

SKi

0.000

0.778

0.333
0.444
0.333
1111
0.444
0.889
0.111

0.222

0.000
0.111

0.444

0.333
0.111

-0.222
0.556

0.111

0.111

-0.222
0.556

-0.222

0.222

-0.444
-0.333
0.111

-0.333
-0.222
0.222
-0.556
-0.333
-0.333
-0.667
-0.556
-0.222

-0.444

-1] 0.222

1

0 | 0.000

1

0 | 0.000

1
0
1
3
1
1
1
1
0
0

0] 0.111

0 | 0.444

1

0 | 0.222
0 | 0.222

1
1
0
1
0
1

0 | 0.444

0
1

-1 | 0.556
-1 [ 0.000

0

-1{ 0.111
-1{ 0.111

0

-1] 0.444

0 | 0.333

-1
1
1
0

-1
0

-2

-1

-1

-1

-1
0

-1

1
0

0
-1

0
-1

0
-1
-1

1
0
0
0
0
0
0
0
0
0

1
-1

0
-1
-1
-1
-1

0
-1
-1

0

0
-1

1
1
0
2
0

0
0
0
1
0
-1
-1

1

-1
-1
-1

0

-1

1
-1
-1

1

2|1 0
-2

-2
-1

-2
0
-1

2|1 0
-1
-2
-2

-1

-1

1

-1

-1
-1
-1
-1
-1

-1

Dimens 6

1

1

0

1

1

1

1
-1

0

-1

-1

-1

0

-1
0

-1
1

-1

1

-1

-1
-1

-1

-1
-1
-1
-1

0
0
0

2
0
0

1
1

1
-1

2

0
-1

0
1
0

1
0
-1
0

0
0
-1
-2

0
0
0

0
1
2
1
0
0
0

1
0
0
0
-1
0
-1

0
1
0
0

0
0
0

1
0

13({14]115]116|17[18]19] 20 21

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1
-1

SKi

0.333| O

0.333| O

-0.333] 0

0.333 1

0333 1

-0.333[ 1

0.333| 1

1.000] 2

0.000f 2
-0.333

0.000f O

0.000f 1

0.333| O

0.333 1

0.000f 1
-0.333

-0.333] 0

-0.333] 1

0.000f 1

0.333| O

0.000] 1
1.000

0.000f 1

-1.000{ 1

0.000

0.667( O

0.333| O

-0.333| O

-0.333] 0

0.333| 1

0333 1

-0.333| O

0.333 1

-1.000| O
-1.000

-0.333| O
-0.333

0.000f O

0.000f O

12
1
1
0
1

0 [0.000] O

1
0
1
3

0 [0.000] 1

1
-1

0 [0.000] O

0
0

0 [0.000] O

1
1

0 [0.000] O
0 [0.000] O

0
-1
0
0
0
1
1
1

0
-1

0 [0333] 0

0
1

0 [0.000] O

0
-1
-1

-1 | 0.000

1
1

0 [0333] 0

0
0
-1
-1
-1
0

0 _[0.000

0
0

Dimensi 5

11
0

-1

0

0

0

0
0
0
0
0

0
0
0
-2
0
-1

1

0
1
0

0
1

0
1
0

1
-1

-2
-2

-1
0
0
0

10

-1

-1
0

-2

0

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33

35
36
37

38
39

41

42

45

46

47

49

50

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



Tabel L. G -2 (Lanjutan)

Nilai Rata-rata Servqual Score (Ski)

L.G-18

Responden Dimensi 5 Dimensi 6
10| 11| 12| Ski |13])114]|15]|16]17]18] 19| 20| 21| Ski
51 0 0] 10333 -1|-1|]-1]1]J]0]0]|]-1]0] 1]-0222
52 O -2] 010667 1|20 0|-1]2]-1]-1] 2] 0444
53 0 2 1 ]112000]-1f1]-1J0]01]-2] 0] 0]-0.222
54 0 0 0 0000l 1] 0O0]J]OJO0O]0O0]JO0O]-3]0]1]-0111
55 0 2 1112000 00|21 1]J0]-1|-2]1] 0] 0.000
56 0 1 2 1000 1] 2l1]1]0]|]1]-2]-2]-2] 0.000
57 0 1 0 1]0333] 0|-11]0J0]0]|-1]-1]11] 0]-0.222
58 0 1 0 10333 0J1]1]0]J]0]J]0]-1]0] 0]O0111
59 0]-1] 0033 1|0f|-1|]-1]-1]1]-3]2]-1]-0333
60 0 0 1]0333]0]J]0]J]o0jJo]jJojJo|-1]2]-2]-0111
61 0 0 11033 1]1]0]-1]1J0]J0] 0] 0] 0.222
62 0 0 0 |0o0Ol O] O] O]-1]0]2]1]0] 1]0.333
63 0 0 O [o0o0Of-1f21]1}|1]-1]0]-1]1-1] 0]-0.111
64 0 1 110667 -1|-1] 0|10 1)|-1]1-1] 1]-0111
65 0 0 0 [0000|-1]-1]0f0]0]-1]-2]1 0] 0]-0556
66 0| -1]-11]0667 0J]0]JO0]J]O0JO0O]2]1]0] 0] 0222
67 0| -2 -21-1333]-2|-1]0]0|1]1]0]1]1] 0] 0.000
68 0 1|-1]0000]-1]-1]0]J0]1]-1{0]-1] 1]-0222
69 0 1 0 10333 1|-1]-1]0]0]|-1]-1]1] 0]-0.222
70 0 0 110333 0]1]0]-1]1]-1|-1]-1]0]-0222
71 0 1 0 1]0333]-1]0]-1]0]1]-1]J]0|0]-1]-0.333
72 0 0 0 |oooOOl OJO]J]O]J]O]J]O]J]O]JO]O]-1]-0111
73 0 1 1]0667] 1]1]1]-1]0|-1]1]-1]0]0111
74 0 0 0O 0000l 1]J]2]J0]J1]0]J0]0]-2]0]0.111
75 0| -1]-21]-1000]-11]0]J]0]2|0]-1]0]-1]-1]-0222

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



Tabe L. G -2 (Lanjutan)
Nilai Rata-rata Servqual Score (Ski)

L.G-19

Responden Dimensi 7 Dimens 8 Dimensi 9
22 | 23| 26| Ski 241 27 128132 33] ski | 29| 31| 35 Ski
1 0 0 1]1]0333| 0] 0 0] 1 1 0.4 0 0 1 | 0.333
2 0 0 0] 0000 0] O OO0 -1 ] -0.2 1 0 0 | 0.333
3 0 1 0]0333[-1] 0]-1|0 0 -04 | -1 0 1 | 0.000
4 2 1 1] 1333]| 2 1 11 2 2 1.6 1 1 1 | 1.000
5 0 0 0l]0000fO] -12]0fO0 0 -0.2 0 0 0 | 0.000
6 0 1 0]0333[1] O 0| 1 0 0.4 1 1 1 | 1.000
7 1 1 00667 0] O 0| O 0 0.0 1 0 0 | 0.333
8 2 1 0] 1000 2] O 211 1 1.2 2 0 1 | 1.000
9 2 1 1] 1333 | 2 1 11 3 0 1.4 3 1 3 | 2.333
10 0 1 110667 0 1 0| 2 1 0.8 3 1 1 | 1.667
11 0 0 110333| 0 1 0| 3 1 1.0 1 0 2 | 1.000
12 0 -1]1 1100000 0Of-1|0 0 -0.2 0 1 0 | 0.333
13 0 0 0]0000|-1] O 0] 0 0 -0.2 1 0 1 | 0.667
14 0 0 0]J]0000| 0| -2]0]O0 1 02| -11] -1 1 |-0.333
15 0 0 1103330 1 0] 1 0 0.4 0 0 0 | 0.000
16 1 0 110667 0] O 0] 1 0 0.2 0 0 0 | 0.000
17 1 1 0l]0667| 1] O 0] 1 1 0.6 1 0 1 | 0.667
18 2 1 1]11333]| 0 1 1112 1 1.0 1 1 1 | 1.000
19 0 0 1]1]0333]|-1] 0 0] 0 0 -0.2 1 0 0 | 0.333
20 0 0 1103330 -1]01]1 0 0.0 -1 0 0 |-0.333
21 0 0 1103330 -1]01]1 0 0.0 0 0 0 | 0.000
22 -1 0 0]-0333|-1| 2|-2|-3] 1| -18] -1 0 -2 | -1.000
23 0 1 1106671 2] -1]01]0 0 0.2 0 -1 0 |-0.333
24 1 0 110667 1] O 0| 2 0 0.6 0 0 0 | 0.000
25 1 1 11100 0] O 0| 1 1 0.4 1 0 0 | 0.333
26 1|12 0]-0667)-1] -2]-1|1 0 06| -1 ] -1 0 | -0.667
27 1 0 110667 0 1 Of1] -1 0.2 1 0 1 | 0.667
28 2 11 1]10667(-1]1 0 Of|-1| -1 ] -0.6 0 0 0 | 0.000
29 1 1 111001 1 -1 0]-1] -1 -0.4 -1 0 1 0.000
30 0 2 111001 1 1 1]1-1] -1 0.2 1 1 0 0.667
31 -1 -1 0]-0667) 1] O 0of-2] 1 0.0 0 0 -1 | -0.333
32 0 0 0] 0.000] 1 1 11-2] -1 0.0 -1 0 -1 | -0.667
33 -1 0 0]-0333/ 0] 0 ]-1|1 1 0.2 -2 0 0 | -0.667
34 -1 -2 0]-1000f 0] O 0| O 0 0.0 0 0 0 | 0.000
35 -1 0]-1]-0667]-1|] O of-1] 1 -0.2 | -1 0 -1 | -0.667
36 -1 -1|10]-0667] 0| O 1]1-1] 0 0.0 -1 0 -2 | -1.000
37 0 1 0]0333|2] 0 1]1-1] 0 0.4 1 0 0 | 0.333
38 -1 0|-1]-0667]-1] 1 |-1|-1f-11]-06] -1 0 -1 | -0.667
39 0 1 0]0333| 0 1 0] 0 0 0.2 1 0 0 | 0.333
40 1 1 0l]0667| 0| -1]-1]0 0 -04 | -1 0 0 |-0.333
41 0 21 0]-0667f 0] O 0|-1| O -0.2 0 0 1 | 0.333
42 -1 0 |-2]-1000]-1] 0 |-1|-1{ 1 -0.4 0 0 0 | 0.000
43 0 0 0]0000|-1] 1 ]|-1]-1] 0 -0.4 0 0 -1 | -0.333
44 2| -2|-3]-2333| 0| -1]-1|-2| 0 -08 | -1 0 -1 | -0.667
45 -1 ] -1|-1]-1000] 0] O |-1|O 0 02| -1 0 -1 | -0.667
46 -1 -1|-1]-1000] 0] O 0|-3|] 0 -0.6 0 0 -1 | -0.333
47 1| -1|0]|-0667)-1] -1]0|-2|-1] -10] -1 0 0 | -0.333
48 -1 0 11 0000| 1 1 0f|-3] 1 0.0 0 0 0 | 0.000
49 0 1 110667 0 1 O[O0 -1 0.0 1 0 0 | 0.333
50 1 1 0]0667| 0] O 0[-3] O -0.6 1 0 -1 | 0.000

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-20

Tabd L. G -2 (Lanjutan)
Nilai Rata-rata Servqual Score (Ski)

Responden Dimens 7 . Dimensi 8 . Dimens 9 .
22| 23126 Ski | 24| 27 [28]32] 33| Ski [ 29| 31| 35| Ski
51 110]0f[03W|[1|]1f|0f-2]1]02(f-1]0] 0 [-0.333
52 21 2|10]1333[2l1)1{0| 2] 12] 2| 0] 1] 1000
53 0| O0]|-1]-0333[0|l1]1f-2]1]02] 1| 0] 2| 1000
54 1110|0667 |-1] 0fO0|-3] 1|]-06| 0] 0] 0] 0.000
55 0l 0]-1]-0333f-1-1]2|0|-1]-02]-1|0]-1]-0667
56 2212|0667 1] 2 |-2[-2] 1] 00f-1] 0] 1 |0.000
57 0| 0]-3]-1000(-2f 0]JO0|-1|]-1]-08] 01 O0]-1]-0333
53 11 0]-2|-1000|-1]-12{0|-1] 0| -06f21] 0] 110667
59 0| 1]-1]0000(-2[1]-1]{-2]1 0] -08] 01| O0]-1]-0333
60 1110|0000l 0] 1f2]-1] 0| 04](-2] 0] -11]-1000
61 0O|lo0oJojoooofO]l O]1f-3] 0]-04] 1] 0] 0]{0.333
62 110]0f03W[0|]0f2(-1]-1]00(f 0] 0] -1]-0333
63 0l1])]0]033B3(0l0]1f-12]1)]02] 1| 0] 1]|0667
64 1]10]0[0336B|1]0f1(-1] 0] 02| 0] 0] 0]O0.000
65 0l 0]1]033B3[(0l1]0f0]J 0] 02] 1] 0] 010333
66 1]1-1]1(-0333|0]|-1{0f(1]-1]-02{-1] 0] -1][-0667
67 110100001 -1f-1(-2]-1]-08f-1] 0] -3][-1.333
63 110106671 0f21(0]-1] 02| 0] 0] 0 0.000
69 0Ol O0O]JoOojoooO[fOlO]1|0|-1]00]O0fO0]-1]-0333
70 0l 0]1]0333(0-1]0|-1|]-1]-06]-1|0]01]-0333
71 1101|0667 0] Of-1[-1] 1] -02f-1] 0] 1 |0.000
72 0| O0OJ|JojoooOof-1] 0]JOf1] 0] 00] 1| 0] 1]/{0.667
73 1110|0667/ 0] 1f0(0] 0] 02| 1] 0] -11]0.000
74 0|-1]0]-033[(0|-1]-1|-1|-1]-08]-2|0] 0]-0667
75 0Ol O0O)|J0OjoOoOOO[O[O]O|-1|]-2]-06] 0 O0]-1]-0333

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-21

Tabe L. G -2 (Lanjutan)
Nilai Rata-rata Servqual Score (Ski)

Ski

0.25

0.25

0.25
05

0.25
0.25
0.75
0.75
0.75
05
-0.25
-0.25
-0.25
-0.25
-0.25

-0.5

0.5

05

-0.75

0.25
-0.25

0.25
-0.75

0.25

0.25
0.25

-0.25
-0.25

-0.5
-0.25
-0.25
-0.25
-0.25

-0.5

05

-0.25

-0.25

0.5
-0.25

-0.75

-1
-1
0

0

0

0

-1

0
0

0
0

0

0

0

0

1
-1

-11 0
0

-2

0

-1

0
0

0
-1

-1]1 0
0
-1

-1

-11 0

-1

-11 0

Dimens 11

0
0

0
0

1

1
0
0
-1
0
0
0
0

1

0

-1
0

1
0
-1
0

2

0
0
-1
0
-2
0

1
0
0
0
-1
0
-1
-1
-1
-1
-1

1
0

25130(34] 43

0
0
1
-2
0
0
0
-1
-2
1
-1
0
0
0
0
-1
-2
-1
0
1
0
0
0
-2
0
0
0
0
0
0
0
0
0
-1
0
-1
-1
0
-1
-1
0
1
1
1
1
1
1
0
-1
-2

Ski
0.286
-0.286
-0.286
0.143
0.286
-0.143
-0.143
0.000
0.143
-0.143
-0.143
0.143
0.714
0.000
0.143
0.000
0.000
-0.143
0.714
-0.429
0.429

1.000
0.571

0.000
0.000
-0.143

0.429

0.286
-0.429
0.286
-0.143

0.429

0.571

0.143
0.286
0.429

-0.143
0.429

0.143
-0.143
-0.286
0.571

0.714
0.429

0.286
-0.286
0.429

0.286
-0.286
-0.429

1
-1
0
-1
0
1
-1
-1
-1
0
0
1
2
0
-1
0
0
1
0
0
1
3
0
-1
0
1
0
1
1
1
-1
0
1
0
1
1
-1
1
-1
0
-1
1
2
1
1
0
1
0
-1
-1

1
-1

-1

-1

-1

-1

0

0

-1

-1

-1
-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

Dimens 10

-1
0
-1

0

0

-1

-1

-1

0

0

-1
1
-1

1

0

-1

-1

-1

0

0

0

-1

-1

-1

-1

-1

-1

36| 37]138|39[40] 41| 42

1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

45

46

47

48

49

50

(Dilanjutkan ke halaman berikutnya)



L.G-22

Tabe L. G -2 (Lanjutan)
Nilai Rata-rata Servqual Score (Ski)

Ski

-0.5

-0.25
-0.25

-0.25
-0.25

0.25
-0.5

0.25
-0.25
-0.25
0.25
0.25
-0.5

-0.5

0
0

0
0

0
0

0

Dimens 11

0
0

-1
0

-1
0

-1
-2

-1
1
0

-1
2
0
0

-2
1

-1
1
0
0
1
1
1
0
1
0

-1
0
1
0

-1
0

25130 34] 43

-1
-1

1
1
-1
-1

1

2
-2

0
-1

0
-1

0
-1

0
0
0
0
0
1

0
-1

1
1

Ski

0.000
0.429

0.000
0.286
-0.143
0.286
0.143
0.714
0.286
0.429

-0.143
-0.143
0.000
0.000
-0.143
0.286
1.000
0.286
-0.286
0.000
-0.429
0.286
0.000
0.286
0.429

0
0
1

0
-1

1
2

2
-1

2
0
0
0

0
-1

1
2
0
0

1
-1

0
0
1
1

-1

-1
1
1
1

0
-1
-1
-1
-1

-1
0
-1

0

-1

-1

-1

-1

-1

Dimensi 10

-1

-1

0

0

0

0

0

0

0

0

36| 37[38]39[40] 41| 42

Responden

51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75

Sumber : Pengolahan Data Servqual



LH-1

TABEL A4
Wilayah Luas Di Bawah Kurva Normal
: | 000 001 002 003 004 005 006 007 008 909
. , ,
~34]00003 00003 Q0003 00003 00003 00003 00003 00003 0.0003 0.0002
~33 100005 00005 00005 00004 0.0004 00004 00004 00004 00004 00003
~32 (00007 00007 00006 - 0.0006  0.0006 - 0.0006° 00006 00005 0.0005  0.0005
31000010 00009 00009 00009 . 0.0008 00008 00008 0.0008 00007  0.0007
~30] 00013 00013 00013 00012 00012 00011 00011 00011 00010 00010
29100019 00018 00017 00017 00016 000i6 000I5 00015 0.0014 00014
~28]00026 00025 00024 00023 00023 00022 00021 00021 00020 -0.0019
~27'0 00035 00034 - 00033 00032 00031 00030 - 0.0029 0.0028 00027  0.0026
~26] 00047 00045 00044 00043 0.0041 00040 -00039 00038 00037 00036
~25 100062 00060 00059 00057 00055 00054 00052 - 0005] 00049 00048
~24 00082 00080 "0.0078 00075 00073 ~0.0071 00060 - 00068 00066 - 0.0064
-73.0 00107 00104 00102 00099 0.009 00094 - 00051 0.0089 00087  0.0084
~22100139 00136 00132 00129 00125 00122 00119 00116 00113 ~ 00110
~27 100179 00174 00170 00166 00162 00158 ©0OIS4 00150 00146 00143
~200 100228 00222 00217 00212 00207 0022 00197 0.CI92 00188 00083
~19 {60287 00281 00274 00268 - 00262 0025 00250 00244 00239 00233
~1.8] 0035 00352 00344 0033 00329 00322 00314 00307 ~0.030! 0.0294
17100846 00436 00427 00418 00409 00401 00392 00384 00375 09367
16 | 0.0548- 00537 . 00526 ~ 00516 00505 00495 DO485  0.0475  0.0465  0.0455
~ 15| 00668 00655 00643 . 0.0630 0.0618 0.0606 0.0594 00582 00571 00559
—1.4 00808 00793 00778 00764 00749 00735 00722 00708 00694  0.0681
_1'3, 00968 00951 . 00934 00918 00001 00885 0.0869 00853 00838  C.0823
S12[01ISE 0TI 0T 01093 0075 0406 0.103% 01020 01003 0.o9ss
14101357 01335 04314 04292 0.1271  0.1251  0.1230  0.1210 - 04190  0.(170
10 | 0.1587 0.i%62 0.1539  0.I515  0.1492  0.]469 Sl olen 0.1401 01379
~09 | 01841 01814 04788  0.1762 . 0.1736  0.i7i1  0.1685 . 0.1660 0.1635 01611
~08 | 02119 02000 02061 03033 © 02005 0.4977 01949 ' 01922 0.1894. 01867
~07 102420 02389 02358 02327 02296 02266 02236 02206 02077 02148
~06 102743 02709 02676 02643 0261 0.2598 . 02546 02514 02483  0245]
~05 | 03085 03050 03015 02981 02946 02512 (2877 02843 02810 0277
_04 | 03446 03409 - 03372 03336 03300 03264 03228 03192 03156 0.312)
103 03820 03783 03745’ 03707 03669 03632 03594 03557 03520 03483
102 !0a207 04168 04129 04090 04052 04013 013974 0.3936 03897 03859
[0 1104602 04562 0.4522 © 0.448) 0.4443 04404 0.4364 04125 04286 04247
~0:0 05000  0.4360 04920 ~ 0.4880 - 0.4840 04801 0.4761 0.4721 0468l (464l
0.0 05000 0.5040 .0.5080 . 05120° 0.5160 05199 05239 05279 05319 05359
0.1, 05198 05438 0.5478 05517 05557 0.5596 0.5636  0.5675 05714 0.5753
02105793 05832 05871 05910 05948 0.5987 0606 06064 06103 05141 b
03106179 06217 0625 06291 06331 06368 06406 0.6443 06480 0.6517
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