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RINGKASAN 

Analisis Kualitas Layanan Perpustakaan Dalam Penerapan Senayan 

Library Management System (SLiMS) Menggunakan Metode Servqual (Studi 

Kasus : UPT Perpustakaan Universitas Jember); Ela Ayu Ashari 

152410101085; 2019,  60 halaman; Program Studi Sistem Informasi, Fakultas 

Ilmu Komputer, Universitas Jember. 

Senayan Library Management System (SLiMS) merupakan layanan yang 

berbasis TI yang digunakan oleh UPT Perpustakaan Universitas Jember (UNEJ) 

sebagai sistem informasi pendukung layanan manajemen perpustakaan di UPT 

Perpustakaan UNEJ. SLiMS merupakan sistem informasi berbasis website yang 

dapat diakses melalui laman http://library.unej.ac.id. SLiMS masih terus 

dikembangkan untuk mendukung layanan di UPT Perpustakaan UNEJ, mengingat 

perpustakaan dalam suatu universitas merupakan kebutuhan penting yang dapat 

menunjang mutu suatu universitas tersebut. Perpustakaan juga merupakan sarana 

dan prasarana sebagai sumber literatur yang mendukung kegiatan perkuliahan 

sehingga diharapkan tujuan belajar mahasiswa akan tercapai.  

Melihat peran penting perpustkaan bagi suatu universitas, maka perlu 

dilakukan analisis kualitas layanan yang diberikan. Penelitian ini melakukan 

analisis menggunakan metode servqual . Penelitian ini berfokus pada kualitas 

layanan dari persepsi dan harapan mahasiswa sesuai dengan pengalamannya 

menggunakan layanan SLiMS di UPT Perputakaan UNEJ. Hasil Penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi evaluasi oleh UPT Perpustakaan UNEJ selaku penyedia 

layanan dalam mengembangkan layananya di masa yang akan datang. 
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BAB 1 PENDAHULUAN 

Bab ini merupakan langkah awal dari penulisan tugas akhir. Bab ini berisi 

latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan manfaat, batasan masalah. 

1.1 Latar Belakang 

Unit Pelayanan Teknis (UPT) Perpustakaan Universotas Jember (UNEJ) 

merupakan salah satu UPT yang mengelola perpustakaan di UNEJ. Perpustakaan 

ini digunakan oleh seluruh civitas akademika khususnya mahasiswa UNEJ untuk 

mencari informasi pendukung kegiatan perkuliahan. Perpustakaan UNEJ ini 

melayani setiap hari pada pukul 08.00 - 20.00 WIB kecuali hari Sabtu dan 

Minggu melayani pada pukul 08.00 – 14.30 WIB. Berdasarkan data yang 

diperoleh, sebanyak 361.334 koleksi buku yang terdapat di UPT Perpustakaan 

UNEJ (UPT PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS JEMBER, 2018). Selain itu juga di 

dukung dengan jurnal elektronik (e–journal) dan buku elektronik (e-book) dari 

Springer Link dan International Jurnal of Science (NATURE). Perpustakaan 

dalam suatu universitas merupakan kebutuhan penting yang dapat menunjang 

mutu suatu universitas tersebut. Perpustakaan juga merupakan sarana dan 

prasarana sebagai sumber literatur yang mendukung kegiatan perkuliahan 

sehingga diharapkan tujuan belajar mahasiswa akan tercapai (Dewi, 2015). 

Untuk mendukung pelayanannya UPT Perpustakaan UNEJ menerapkan 

sistem informasi yaitu Senayan Library Management System (SLiMS). SLiMS 

merupakan sistem informasi manajemen perpustakaan berbasis website untuk 

memenuhi kebutuhan manajemen perpustakaan. Dengan fitur yang dapat 

dikatakan lengkap dan masih terus aktif dikembangkan, SLiMS dapat digunakan 

oleh perpustakaan yang memiliki koleksi, anggota dan staf banyak di lingkungan 

stand alone, jaringan lokal (intranet) maupun internet (Nugraha and Wicaksono, 

2016). Dengan adanya SLiMS memudahkan manajemen di UPT perpustakaan 

UNEJ, dan semua kegiatan pelayanan terintegrasi sehingga proses pelayanan lebih 

efektif dan efiesien. UPT Perpustakaan UNEJ sudah menerapkan SLiMS sejak 

tahun 2015 secara bertahap dan masih terus dikembangkan. Akan tetapi hingga 
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saat ini belum diketahui sejauh mana kualitas layanan dalam penerapan SLiMS 

sehingga dibutuhkan pengukuran kualitas layanan. Dengan adanya pengukuran 

layanan nantinya akan diketahui bagaimana kualitas layanan tersebut. Kualitas 

layanan adalah hal mutlak yang harus dimiliki oleh perusahaan atau instansi yang 

menawarkan jasa. Dengan kualitas layanan kepada pengguna, perusahaan atau 

instansi dapat mengukur tingkat kinerja yang telah dicapai sama halnya dengan 

sistem informasi (Sasongko and Subagio, 2013). Ada beberapa metode untuk 

mengukur kualitas layanan sistem informasi, salah satunya yaitu metode Servqual. 

Metode Servqual merupakan metode untuk mengukur kualitas layanan 

berdasarkan presepsi pengguna layanan dengan menemukan gap antara harapan 

dan presepsi untuk mengetahui kualitas layanan sistem informasi (Kesuma, 2014). 

Ada lima dimensi pengukuran pada metode Servqual yaitu tangibles (bukti 

terukur), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), emphaty (empati) (Parasuraman et al. 1988).  

  Berdasarkan hasil analisis permasalahan yang dilakukan, penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan perpustakaan di UPT Perpustakaan 

Universitas Jember (UNEJ) dalam penerapan Senayan Library Management 

System (SLiMS) dari sudut pandang pengguna perpustakaan menggunakan 

metode Servqual. Dimensi layanan dalam metode ini yang dijadikan indikator 

pengukuran yaitu Tangibles (berwujud), Reliability (kehandalan), Responsiveness 

(responsif), Assurance (kepastian), dan Empathy (empati). Metode ini dipilih 

karena memiliki beberapa kelebihan yaitu dapat menelusuri dengan detail 

kepuasaan pengguna layanan dari setiap variabel yang terdapat dalam alat ukur 

(Supria, 2017) serta memiliki kemampuan diagnostik yang tinggi dan memiliki 

konsep yang sesuai dengan dimensi atau setting sistem informasi (Rozanda and 

Agusman, 2012). Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan oleh UPT 

Perpustakaan UNEJ untuk mengevaluasi pelayanannya agar kedepannya lebih 

berkualitas. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas dapat dirumuskan permasalahan dari 

penelitian ini yaitu : 

1. Bagaimana menganalisis kualitas layanan perpustakaan dalam penerapan  

Senayan Library Management System ( SLiMS) menggunakan metode 

Servqual di UPT Perpustakaan Universitas Jember ? 

2. Bagaimana kualitas layanan UPT Perpustakaan Universitas Jember dalam 

penerapan Senayan Library Management System (SLiMS) berdasarkan hasil 

pengukuran kualitas layanannya menggukanan metode servqual ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah : 

1. Menganalisis kualitas layanan perpustakaan dalam penerapan Senayan 

Library Management System ( SLiMS) menggunakan metode Servqual di 

UPT Perpustakaan Universitas Jember  

2. Mengetahui tingkat  kualitas layanan UPT Perpustakaan Universitas Jember  

dalam penerapan Senayan Library Management System (SLiMS) 

berdasarkan hasil pengukuran kualitas layanan menggunakan metode 

servqual 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut : 

1. Mengetahui tingkat kualitas layanan perpustakaan di UPT Perpustakaan 

Universitas Jember 

2. Hasil dari penelitian ini dapat digunakan oleh UPT Perpustakaan 

Universitas Jember sebagai bahan evaluasi kualitas layanannya agar lebih 

baik kedepannya. 

3. Secara keilmuan hasil penelitian ini diharapakan dapat menambah khazanah 

ilmu pengetahuan khususnya dalam mengukur kualitas layanan 

perpustakaan dengan menggunakan metode Servqual 
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1.5 Batasan Masalah 

Agar penelitian ini dapat mencapai sasaran dan tujuan yang diharapkan, maka 

permasalahan yang ada, penelitian ini dibatasi untuk meneliti pemustaka di UPT 

Perpustakaan Universitas Jember yang berfokus pada mahasiswa Universitas 

Jember angkatan 2015 sampai 2018. 
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BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini dijelaskan tinjauan yang berkaitan dengan masalah yang 

dibahas, kajian teori yang berkaitan dengan masalah, kerangka pemikiran yang 

merupakan sintesis dan kajian teori yang dikaitkan dengan permasalahan yang 

ada. Teori-teori ini diambil dari buku, literatur, jurnal, dan internet. 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Nesdi Evrilyan Rozanda dan Depi 

Agusman pada tahun 2015 ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan 

perpustakaan dalam penerapan Sistem Informasi Manajemen Perpustakaan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Sultan Kasim Riau (UIN SUSKA) (Rozanda and 

Agusman, 2012). Data didapatkan dengan wawancara dan penyebaran kuesioner 

yang dikembangkan menggunakan metode servqual. Hasil yang diperoleh dari 

penelitian ini berdasarkan nilai kesenjangan (gap) yaitu fasilitas fisik serta 

kehandalan sistem informasi telah memuaskan, namun  pihak penyedia layanan 

(pustakawan) belum sigap menghadapi masalah yang dihadapi pengguna sistem 

dan empati yang kurang terhadap masing- masing pengguna sistem. Hal tersebut 

dibuktikan dengan nilai servqual tiap dimensi, dimensi tangible (0,04) dan 

reliability (0,00) bernilai positif yang berarti peralatan yang digunakan untuk 

memberikan pelayanan telah menggunakan sistem MPS dan OPAC telah 

memuaskan, fasilitas ruangan yang nyaman, dan penampilan pustakawan yang 

rapi serta pihak perpustakaan telah andal, konsisten dan akurat dalam memberikan 

pelayanan. Namun pihak pustakawan belum cukup sigap, cepat, simpati, ramah 

dan sopan dalam berinteraksi dengan pengunjung ketika memberikan pelayanan 

hal itu sesuai dengan dimensi responsiveness (-0,12), emphaty (-0,21)dan 

assurance (-0,07) yang benilai negatif. 

Pengukuran Kualitas Layanan dengan Dukungan Sistem Informasi 

Menggunakan Metode ServQual juga pernah dilakukan oleh Ismi Kaniawulan 

dengan judul “Pengukuran Kualitas Layanan dengan Dukungan Sistem Informasi 

Menggunakan Metoda ServQual (Studi Kasus : Pelayanan Pendaftaran Kartu 
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Peserta Asuransi Kesehatan) pada tahun 2014. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis kualitas layanan menggunakan metode service quality (servqual) 

dengan mengukur dimensi reliability, responsivenes, assurance, emphathy, dan 

tangibles (Kaniawulan, 2014). Komponen pengukuran dalam setiap dimensi akan 

dipetakan kedalam kualitas pelayanan dengan dukungan teknologi informasi. 

Hasil dari penelitian ini yaitu dimensi kualitas layanan yang memilki nilai positif 

yaitu dimensi empati, sedangkan dimensi tangibility, resliability, responsiveness 

dan assurance mendapatkan nilai negatif sehingga Perusahaan Asuransi 

Kesehatan harus lebih fokus secara spesifik melakukan perbaikan pada dimensi 

tersebut. 

 Penelitian terdahulu selanjutnya berjudul Using SERVQUAL Model to 

Assess Hospital Information System Service Quality dilakukan oleh Mohamad 

Jebraeily, Bahlol Rahimi , Zahra Zare Fazlollahi dan Hadi Lotfnezhad Afshar dari 

Urmia University, Iran pada tahun 2019 (Jebraeily et al., 2019). Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk menilai kualitas layanan Hospital Information System 

(HIS) oleh model Servqual di rumah sakit pendidikan yang berafiliasi ke Urmia 

University of Medical Sciences (UMSU). Dari 270 survei yang didistribusikan, 

165 dikembalikan (keseluruhan respon, 61,1%). Skor rata-rata harapan di semua 

item adalah lebih tinggi dari persepsi. Kesenjangan tertinggi (-1,84) antara 

persepsi dan harapan pengguna adalah item yang termasuk dalam dimensi reliable 

yang disebut untuk menyediakan layanan yang akurat dan bebas kesalahan dari 

vendor HIS. Kesenjangan (gap) terendah yaitu (-0,69) adalah peralatan TI modern 

dan perangkat lunak terbaru dari dimensi tangibles. Kesenjangan kualitas tertinggi 

dan terendah di semua item lima dimensi terkait dengan responsiveness (-1,52) 

dan tangibles (-0,95).  

2.2 Kualitas Layanan 

Layanan didefinisikan sebagai setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, hal tersebut pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat 

dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. Pelayanan merupakan 
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perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen 

demi tercapainya kepuasan pada konsumen (Kotler, 2002). Dengan demikian, jika 

dalam kenyataannya atau pelayanan yang diberikan melebihi dari yang diharapkan 

oleh para pemustaka, mereka akan merasa sangat puas. Namun jika pelayanan 

yang diberikan perpustakaan sama dengan yang diharapkan mereka akan puas. 

Sebaliknya jika layanan yang diberikan tidak sesuai atau bahkan dibawah 

harapanya, maka mereka akan merasa tidak puas atau bahkan sangat tidak puas. 

Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan persaingan 

yang sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. Kualitas 

pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan supaya 

mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi dan 

gaya hidup pelanggan menuntut perusahaan mampu memberikan pelayanan yang 

berkualitas. Keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang 

berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan service quality yang telah 

dikembangkan oleh Parasuraman, Berry dan Zenthaml. 

2.3 Metode Servqual 

Servqual merupakan sebuah metode yang umum dipakai untuk mengukur 

kualitas layanan dari sisi pengguna layanan (Parasuraman, A., Zeithaml, V., 

Berry, 1988). Kombinasi penelitian teoritis dan empiris menghasilkan 

pengembangan model Servqual yang mempertimbangkan kualitas layanan sebagai 

konstruksi multi dimensi yang terdiri dari lima dimensi:  

1. Tangibles 

Tangibles merupakan fasilitas fisik, peralatan, dan penampilan personel.  

2. Reliability 

Reliability adalah kemampuan untuk melakukan layanan yang dijanjikan 

dengan andal dan akurat.  

3. Responsiveness  

Responsiveness merupakan kesediaan penyedia layanan untuk membantu 

pelanggan dan menyediakan layanan dengan cepat.  

4. Assurance 
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Assurance merupakan pengetahuan dan sikap pegawai serta kemampuan 

penyedia layanan untuk dapat memberikan kepercayaan dan kenyamanan 

pelanggan.  

5. Empathy  

Empathy merupakan kepedulian dan perhatian perusahaan terhadap 

pelanggannya. 

2.4 Senayan Library Management System (SLiMS) 

Senayan Library Management System (SLiMS) merupakan sistem informasi 

manajemen perpustakaan berbasis website untuk memenuhi kebutuhan 

manajemen perpustakaan. SLiMS digunakan di UPT Perpustakaan UNEJ sejak 

tahun 2015 dan dapat diakses melalui laman https://library.unej.ac.id/. Dengan 

fitur yang lengkap dan masih  terus aktif dikembangkan, SLiMS dapat digunakan 

oleh perpustakaan yang memiliki koleksi, anggota dan staf banyak di lingkungan 

stand alone, jaringan lokal (intranet) maupun internet (Nugraha and Wicaksono, 

2016). 

Berikut merupakan fitur – fitur utama dalam SLiMS : 

1. Online Public Access Catalog (OPAC)  

Online Public Access Catalog (OPAC) merupakan fitur pencarian katalog 

buku secara online yang dapat di akses melalui website UPT Perpustakaan 

Universitas Jember (UNEJ). OPAC ini berisi seluruh koleksi yang ada di UPT 

Perpustakaan UNEJ beserta detail tata letak buku, sehingga memudahkan 

pemustaka dalam mencari buku saat ingin membaca atau meminjam buku. 

2. Member Area 

Member Area merupakan fitur yang digunakan oleh anggota UPT 

Perpustakaan UNEJ untuk peminjaman dan pengembalian buku. Fitur ini 

terhubung dengan mesin  Radio Frequency Identification (RFID) yang nantinya 

riwayat peminjaman dan pengembalian koleksi buku ditambilkan di masing – 

masing anggota. 
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Standar Operasional Prosedur (SOP) penggunaan SLiMS dalam 

peminjaman buku adalah sebagai berikut : 

1. Pemustaka melakukan pencarian buku secara online menggunakan fitur 

OPAC, lalu mencari buku di rak buku sesuai dengan detail yang ditampilkan 

di OPAC. 

2. Setelah buku ditemukan, selanjutnya menuju ke mesin RFID untuk 

melakukan peminjaman buku secara mandiri dengan pengawasan peegawai 

UPT Perpustakaan UNEJ 

3. Pemustaka menscan Kartu Tanda Mahasiswa di mesin RFID 

4. Pemustaka menscan buku yang akan dipinjam di mesin RFID 

5. Pemustaka mengambil struk bukti peminjaman yang secara otomatis keluar 

apabila peminjaman berhasil. Struk bukti peminjaman berisi detai 

peminjaman serta tanggal pengembalian 

6. Pemustaka harus mengembalikan buku ke petugas pengembalian buke sesuai 

tanggal yang telah ditentukan. Apabila melebihi tanggal tersebut, maka 

pemustaka akan dikenakan denda sebesar Rp.500/ hari 

Standar Operasional Prosedur (SOP) penggunaan SLiMS dalam peminjaman 

buku adalah sebagai berikut : 

1. Pemustaka menuju ke pegawai pengembalian buku 

2. Pemustaka menyerahkan Kartu Tanda Mahasiswa beserta buku yang 

dipinjam kepada pegawai pengembalian buku 

3. Pegawai pengembalian buku menscan Kartu Tanda Mahasiswa di mesin 

RFID 

4. Pegawai pengembalian buku menscan buku di mesin RFID 

5. Apabila pemustaka telat mengembalikan buku, pemustaka harus membayar 

denda terlebih dahulu 

6. Apabila sudah tidak terdapat denda, pegawai pengembalian buku 

mengembalikan Kartu Tanda Mahasiswa kepada pemustaka. 
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2.5 Uji Validitas 

Menurut (Ghozali, 2007) uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau 

valid tidaknya suatu kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan 

pada kuisioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur pada 

kuisioner tersebut.Sisi lain dari pengertian validitas adalah aspek kecermatan 

pengukuran. Suatu alat ukur yang valid dapat menjalankan fungsi ukurnya dengan 

tepat, juga memiliki kecermatan tinggi. Arti kecermatan disini adalah dapat 

mendeteksi perbedaan-perbedaan kecil yang ada pada atribut yang diukurnya. 

Validitas item ditunjukkan dengan adanya korelasi atau dukungan 

terhadap item total (skor total), perhitungan dilakukan dengan cara 

mengkorelasikan antara skor item dengan skor total item. Bila kita menggunakan 

lebih dari satu faktor berarti pengujian validitas item dengan cara 

mengkorelasikan antara skor item dengan skor faktor, kemudian dilanjutkan 

mengkorelasikan antara skor item dengan skor total faktor (penjumlahan dari 

beberapa faktor). Dari hasil perhitungan korelasi akan didapat suatu koefisien 

korelasi yang digunakan untuk mengukur tingkat validitas suatu item dan untuk 

menentukan apakah suatu item layak digunakan atau tidak. 

. Dalam uji validitas nilai pearson correlation (r). Perhitungan korelasi 

untuk mendapatkan nilai pearson correlation (r) dijelaskan pada persamaan 2.1 

 ......................(2.1) 

Keterangan: 

r = nilai korelasi 

X = skor yang diperoleh subyek dari setiap item 

Y = skor total yang diperoleh dari setiap item 

N = banyak sampel 

∑X = jumlah skor dalam distribusi X 

∑Y = jumlah skor dalam distribusi Y 

Uji validitas memiliki nilai r yang menjadi dasar pengambilan keputusan 

dengan aturan sebagai berikut: 
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1. Jika nilai r hitung > nilai r tabel, maka instrumen dinyatakan valid 

2. Jika nilai r hitung < nilai r tabel, maka instrumen dinyatakan tidak 

valid 

2.6 Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 

indikator dari peubah atau konstruk (Ghozali, 2007).  Realibilitas adalah indeks 

yang menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur dapat dipercaya atau dapat 

diandalkan. Bila suatu alat pengukur dipakai dua kali – untuk mengukur gejala 

yang sama dan hasil pengukuran yang diperoleh relative konsisten, maka alat 

pengukur tersebut reliable. Dengan kata lain, realibitas menunjukkan konsistensi 

suatu alat pengukur di dalam pengukur gejala yang sama. 

Dalam penelitian, reliabilitas adalah sejauh mana pengukuran dari suatu tes 

tetap konsisten setelah dilakukan berulang-ulang terhadap subjek dan dalam 

kondisi yang sama. Penelitian dianggap dapat diandalkan bila memberikan hasil 

yang konsisten untuk pengukuran yang sama. Tidak bisa diandalkan bila 

pengukuran yang berulang itu memberikan hasil yang berbeda-beda. Pengukuran 

yang memiliki reliabilitas yang tinggi adalah pengukuran yang dapat 

menghasilkan data yang reliabel. Uji  reliabilitas  dilakukan  terhadap  item 

pernyataan dalam kuesioner yang telah dinyatakan valid. Pengujian reliabilitas 

instrumen dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach karena instrumen 

penelitian ini berbentuk angket dan skala bertingkat. Perhitungan nilai Alpha 

Cronbachs dipaparkan dalam persamaan 2.2 

 

...............................(2.2) 

Keterangan: 

α = koefisien reliabilitas Alpha Cronbachs 

k = jumlah item 

= varian skor keseluruhan 

= varian masing-masing item 
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Menurut (Ghozali, 2007) Uji reliabilitas dinyatakan dengan koefisien 

Alpha Cronbach berdasarkan kriteria  sebagai berikut: 

1. Nilai Cronbach alpha > 0,6 atau 

2. Nilai Cronbach alpha (r hitung ) > r tabel.   

Bila  kriteria  pengujian  terpenuhi maka instrumen  dinyatakan  reliabel. 

2.7 Analisis Gap (Kesenjangan)  

Penelitian ini menganalisis data dengan melakukan analisis gap sesuai 

dengan metode servqual yaitu analisis yang dilakukan untuk mengetahui nilai 

kesenjangan antara harapan dan persepsi pengguna layanan SLiMS di UPT 

Perpustakaan UNEJ. Analisis dilakukan untuk menghitung nilai kesenjangan/gap 

(G) dimana G merupakan selisih dari nilai persepsi pengguna (P) dan nilai 

harapan ( E ) (Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, 1988), sehingga persamaan 

ditunjukkan pada persamaan 2.3 

 𝐺 = 𝑃 − 𝐸 …………………….....(2.3)  

Keterangan : 

𝐺 = Gap / Kesenjangan 

𝑃 = Persepsi 

𝐸 = Harapan 

Nilai Persepsi (P) didapatkan dari rata rata skor penilaian kinerja masing-

masing item indikator pada setiap variabel dari persepsi pengguna layanan. Nilai 

Harapan (E) didapatkan dari rata – rata skor harapan masing – masing indikator 

pada setiap variabel. 
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BAB 3 METODE PENELITIAN 

Bab ini menggambarkan tentang penelitian yang dilakukan untuk 

menjawab rumusan masalah sehingga dapat mewujudkan tujuan sebenarnya dari 

penelitian. Pada metodologi penelitian dijelaskan tentang jenis penelitian, tempat 

dan waktu penelitian serta tahapan dari penelitian. 

3.1 Jenis Penelitian 

 Penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan metode kuantitatif. 

Dikarenakan penelitian ini mengumpulkan data dari responden lalu menganalisis 

data tersebut menggunakan suatu teori dalam pengujiannya. Hasil dari penelitian 

ini pun disajikan dalam bentuk tabel atau grafis lainnya yang dapat memudahkan 

pembaca untuk memahaminya. 

3.2 Objek Penelitian 

 Penelitian ini memiliki objek yaitu UPT Perpustakaan Universitas Jember 

yang memiliki berbagai layanan informasi. Penelitian ini mendapatkan data dari 

responden yang merupakan mahasiswa di Universitas Jember. 

3.3 Tempat dan Waktu Penelitian 

 Tempat dilaksanakannya penelitian ini yaitu di UPT Perpustakaan 

Universitas Jember . Waktu penelitian dilakukan selama 2 bulan dimulai dari 

bulan Mei sampai Juni 2019. 

3.4 Tahapan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan beberapa tahapan. Tahapan penelitian diawai 

dengan studi literatur, kemudian penentuan sampel responden, penyusunan 

instrumen pengukuran, pengujian instrumen, penyebaran kuisioner, analisis data 

menggunakan metode servqual, penarikan kesimpulan serta penyusunan laporan 

penelitian. Jika instrumen pengukuran tidak lolos uji pada tahapan pengujian 

instrumen, maka dilakukan penyusunan ulang instrumen pengukuran. Tahapan 

metodologi penelitian ditunjukkan pada Gambar 3.1 
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Gambar 3.1 Alur tahapan Penelitian 

3.4.1 Studi Literatur 

Studi literatur dilakukan dengan mempelajari literatur yang sesuai dengan 

penelitian ini yaitu seputar penerapan metode servqual. Studi litaratur ini 

dilakukan untuk mendukung penelitian mengukur kualitas layanan UPT 

Perpustakaan UNEJ. 

3.4.2 Penentuan Sampel Responden 

Sampel merupakan sebagian dari seluruh populasi. Sampel yang diambil 

mewakili seluruh polulasi yang ada. Teknik pengambilan sampel pada penelitian 

ini menggunakan teknik nonprobability sampling, lebih spesifiknya purposive 

sampling. Alasan memilih teknik tersebut adalah karena tidak semua sampel 

memiliki kriteria yang sesuai dengan penelitian yang dilakukan sehingga peneliti 

menetapkan kriteria tertentu yang sudah dipertimbangkan. Sampel dalam 

penelitian ini merupakan mahasiswa UNEJ pengguna layanan UPT Perpustakaan 

UNEJ angkata 2015 – 2018. Alasan dipilihnya sampel tersebut dikarenakan 

berdasarkan hasil wawancara dengan pihak penyedia layanan bahwa mahasiswa 

merupakan fokus utama dalam pengembangan layanan ini sesuai dengan visi dan 

misi penyedia layanan. Banyaknya sampel ditentukan dengan menggunakan 

Rumus Slovin (Riduwan and Akdon, 2005), yaitu seperti persamaan 3.1  

                   ............................................................ (3.1) 

  

Keterangan : 
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 N = populasi  

 n = sampel 

 e = error yang ditolerir 5% atau 0,05 

3.4.3 Penyusunan Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian merupakan alat atau fungsi yang memudahkan 

peneliti dalam mengumpulkan data untuk penelitiannya. Instrumen dalam 

penelitian ini berupa kuisioner yang disebarkan kepada responden sesuai sampel 

yang telah ditentukan. Agar hasil yang dicapai maka  suatu instrumen harus valid, 

sehingga untuk memperoleh instrumen yang valid maka harus melalui beberapa 

tahapan yakni mengidentifikasi variabel yang ada dalam proses perumusan judul. 

Tahapan selanjutnya yaitu menjabarkan tiap variabel menjadi sub variabel. Tiap 

sub variabel memiliki indikator yang berbeda dan nantinya lebih spesifik sehingga 

terbentuklah  pertanyaan – pertanyaan yang nantinya dipakai untuk 

mengumpulkan data. Berikut merupakan inti dari instrumen yang akan dilakukan 

dalam penelitian ini : 

Tabel 3.1. Inti Instrumen Penelitian 

Variabel Definisi 

Variabel 

Indikator Item Pernyataan Sumber 

Tangible Hal-hal yang 

dilihat 

pengguna. 

Dalam hal ini 

pengguna 

yang terlibat 

langsung 

dengan 

sistem 

informasi  

Penyedia 

layanan 

memiliki 

peralatan 

terbaru 

 

T1. UPT 

Perpustakaan UNEJ 

memiliki peralatan 

terbaru untuk 

mendukung sistem 

informasi (SLiMS) 

yang digunakan 

untuk melakukan 

pelayanan. 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Penyedia 

layanan 

memiliki 

fasilitas 

fisik 

menarik 

T2. Sistem informasi 

yang digunakan ( 

SLiMS) UPT 

Perpustakaan UNEJ 

memiliki visualisasi 

yang menarik  

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


16 

 

    

 

Variabel Definisi 

Variabel 

Indikator Item Pernyataan Sumber 

secara 

visual 

 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Pegawai 

memiliki 

tampilan 

bagus dan 

rapi. 

T3. Pegawai UPT 

Perpustakaan UNEJ 

berpenampilan bagus 

dan rapi 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Penyedia 

layanan 

memiliki 

penampila

n fasilitas 

fisik yang 

sesuai 

dengan 

jenis 

layanan 

yang 

disediakan

. 

T4. Sistem informasi 

yang digunakan ( 

SLiMS) UPT 

Perpustakaan UNEJ 

sesuai dengan jenis 

layanan yang 

disediakan 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Reliabili

ty 

Merujuk 

kepada 

kemampuan 

untuk 

memberikan 

pelayanan 

yang 

dijanjikan 

Penyedia 

layanan 

menjanjik

an untuk 

melakukan 

sesuatu 

dalam 

waktu 

tertentu, 

mereka 

harus 

R1. UPT 

Perpustakaan UNEJ 

melakukan sesuatu 

dalam waktu tertentu 

sesuai yang mereka 

janjikan 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 
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Variabel Definisi 

Variabel 

Indikator Item Pernyataan Sumber 

secara akurat 

dan handal. 

Sama seperti 

produk harus 

handal, 

demikian 

juga dengan 

pemakai 

akhir sistem 

informasi  

melakukan

nya 

Penyedia 

layanan 

harus 

simpatik 

dan 

meyakinka

n saat 

pengguna 

mempuny

ai masalah 

 

R2. Pegawai UPT 

Perpustakaan UNEJ 

simpatik dan 

meyakinkan saat 

pengguna 

mempunyai masalah 

dalam menggunakan 

sistem informasi 

(SLiMS) 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Penyedia 

layanan 

harus bisa 

di 

andalkan 

 

R3. UPT 

Perpustakaan UNEJ 

bisa diandalkan 

dalam menyediakan 

layanan sistem 

informasinya 

(SLiMS) 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Penyedia 

layanan 

menyediak

an 

layananny

a di waktu 

yang 

dijanjikan 

 

R4. UPT 

Perpustakaan UNEJ 

melakukan 

pelayanan di waktu 

yang dijanjikan 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Penyedia 

layanan 

harus 

R5. UPT 

Perpustakaan UNEJ 

menyimpan catatan 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 
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Variabel Definisi 

Variabel 

Indikator Item Pernyataan Sumber 

menyimpa

n catatan 

secara 

akurat 

peminjaman dan 

pengembalian buku 

dalam sistem 

informasi (SLiMS) 

yang digunakan 

secara akurat 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Responsi

veness 

Kesediaan 

untuk 

membantu 

pengguna 

sistem dan 

memberikan 

perhatian 

yang tepat  

Penyedia 

layanan 

harus 

memberi 

tahu 

secara 

tepat 

kapan 

layanan 

akan 

dilakukan   

RS1. UPT 

Perpustakaan UNEJ 

memberi tahu secara 

tepat kapan layanan 

akan dilakukan  

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Penyedia 

layanan 

harus 

memberik

an layanan 

yang cepat 

RS2. Layanan sistem 

informasi (SLiMS) 

di UPT 

Perpustakkan UNEJ 

dapat memberikan 

layanan dengan 

cepat 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Penyedia 

layanan 

harus mau 

membantu 

pengguna 

RS3. UPT 

Perpustakaan UNEJ 

mau membantu 

pengguna mengatasi 

permasalahan yang 

mereka hadapi 

dalam menggunakan 

sistem informasinya 

(SLiMS) 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Layanan RS4. Sistem (Parasuraman, A., 
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Variabel Definisi 

Variabel 

Indikator Item Pernyataan Sumber 

tidak apa 

apa 

merespon 

permintaa

n 

pengguna 

secara 

tepat 

informasi (SLiMS) 

yang di gunakan di 

UPT Perpustakaan 

UNEJ tetap stabil 

merespon 

permintaan 

pengguna secara 

tepat 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Assuran

ce 

Karyawan 

yang sopan 

dan 

berpengetahu

an luas yang 

memberikan 

rasa percaya 

serta 

keyakinan  

Pengguna 

memiliki 

kepercaya

an 

terhadap 

pegawai 

A1. Pengguna 

memiliki 

kepercayaan saat 

melakukan transaksi 

menggunakan sistem 

informasi (SLiMS) 

dengan pegawai 

UPT Perpustakaan 

UNEJ 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Pengguna 

merasa 

aman 

melakukan 

transaksi 

dengan 

pegawai 

A2. Pengguna 

merasa aman 

melakukan transaksi 

menggunakan sistem 

informasi (SLiMS) 

dengan pegawai 

UPT Perpustakaan 

UNEJ 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Pegawai 

harus 

sopan 

 

A3. Pegawai UPT 

Perpustakaan UNEJ 

sopan dalam 

melakukan 

pelayanan 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Pegawai 

harus 

A4. Pegawai mem-

peroleh dukungan 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 
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Variabel Definisi 

Variabel 

Indikator Item Pernyataan Sumber 

memperol

eh 

dukungan 

yang 

memadai 

dari 

penyedia 

layanan 

untuk 

melakukan 

pekerjaan 

mereka 

dengan 

baik 

 

yang memadai dari 

UPT Perpustakaan 

UNEJ  untuk 

melakukan pekerjaan 

mereka dengan baik 

 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Emphaty Mencakup 

kepedulian 

serta 

perhatian 

individual 

kepada para 

pengguna  

Pegawai 

memberi 

perhatian 

individual 

kepada 

pelanggan. 

E1. Pegawai UPT 

Perpustakaan UNEJ 

memberikan 

perhatian individual 

kepada pelanggan 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Penyedia 

layanan 

memberi 

perhatian 

pribadi 

kepada 

pelanggan. 

E2. UPT 

Perpustakaan UNEJ 

memberikan 

perhatian pribadi 

kepada pelanggan 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Pegawai 

tau 

kebutuhan 

E3. Pegawai UPT 

Perpustakaan UNEJ 

tau apa yang 

dibutuhkan 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


21 

 

    

 

Variabel Definisi 

Variabel 

Indikator Item Pernyataan Sumber 

pengguna  

 

penggunadalam 

menggunkan sistem 

informasinya  

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

Penyedia 

layanan 

memiliki 

ketertarika

n 

pelanggan 

mereka. 

E4. UPT 

Perpustakaan UNEJ 

memiliki 

ketertarikan terhadap 

pengguna 

perpustakaan 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

  Penyedia 

layanan 

memiliki 

jam 

operasiona

l yang 

mudah 

untuk 

pengguna 

E5. UPT 

Perpustakaan UNEJ 

memiliki jam 

operasional yang 

mudah untuk 

pengguna 

(Parasuraman, A., 

Zeithaml, V., 

Berry, 1988), 

(Pitt, Watson and 

Kavan, 2016), 

(Al-hudhaif and 

Arabia, 2010), 

(Badri, 2014) 

 

3.4.4 Pengujian Instrumen  

Instrumen dalam suatu pengukuran harus di uji sebelum digunakan agar tau 

apakah sebuah instrumen tersebut layak atau tidak untuk digunakan. Dalam 

penelitian ini ada 2 jenis uji instrumen yang dilakukan yaitu uji validitas dan uji 

reliabilitas. Kedua uji tersebut dilakukan dengan menggunakan aplikasi SPSS. 

3.4.5 Penyebaran Kuisioner 

Penyebaran kuisioner ditujukan sebagai metode pengumpulan data dalam 

penelitian ini. Kuisioner sebagai instrumen pengukuran dibuat dengan 

menggunakan Googel Form. Tautan Google form tersebut dibagikan secara online 
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di sosial media maupun secara tatap muka langsung dengan pemustaka di UPT 

Perpustakaan Universitas Jember, agar mereka mengakses dan mengisi kuisioner 

tersebut. 

3.4.6 Analisis Data 

 Analisis data pada penelitian ini dilakukan menggunakan metode servqual 

yaitu dengan menganalisis gap (kesenjangan) antara persepsi dan harapan 

pengguna layanan SLiMS pada UPT Perpustakaan UNEJ seperti pada persamaan 

2.3. 

3.4.7 Penarikan Kesimpulan  

Penarikan kesimpulan dengan memberikan kesimpulan terhadap analisis 

data dan evaluasi kegiatan yang mencakup pencarian makna serta pemberian 

penjelasan dari data yang telah diperoleh. Penarikan kesimpulan dilakukan secara 

bertahap, yang pertama menyusun simpulan sementara, tetapi dengan 

bertambahnya data maka perlu dilakukan verifikasi data, yaitu dengan cara 

mampelajari kembali data-data yang ada. Kedua, menarik simpulan akhir setelah 

kegiatan pertama selesai. Penarikan kesimpulan dilakukan dengan cara 

membandingkan kesesuaian pernyataan responden dengan makna yang 

terkandung dalam masalah peneliti secara konseptual. 

3.4.8 Penyusunan Laporan 

 Penyusunan  laporan dengan merangkai seluruh komponen laporan yang 

sudah diteliti menjadi satu kesatuan yang berkesinambungan sehingga menjadi 

laporan utuh sesuai dengan format yang berlaku. 
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BAB 5 PENUTUP 

Bab ini menggambarkan tentang kesimpulan dan saran dari peneliti 

bedasarkan pada penelitian yang telah dilakukan. Kesimpulan dan saran 

diharapkan dapat digunakan sebagai acuan untuk penelitian selanjutnya. 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan 

sebagai berikut : 

1. Penelitian ini mengukur kualitas layanan dalam penerapan SLiMS 

menggunakan kuisioner sebagai instrumen pengumpulan data. Sebelum 

menyusun kuisioner dilakukan pemahaman terhadap Standar Operasional 

Prosedur (SOP) peminjaman dan pengembalian buku menggunakan Senayan 

Library Management System (SLiMS) dengan tujuan agar mengetahui 

bagaimana proses bisnis yang dilakukan di UPT Perpustakaan UNEJ. Setelah 

itu dilakukan penyusunan kuisioner menggunakan metode servqual dengan 5 

variabel dalam servqual yaitu tangible, reliable, responsiveness, assurance 

dan emphaty, kuisioner berjumlah 22 item pernyataan. Langkah selanjutnya 

yaitu menentukan sampel responden menggunakan teknik purposive 

sampling dengan kriteria mahasiswa UNEJ angkatan 2015- 2018. Lalu 

menghitung besar sampel menggunakan Rumus Slovin sehingga 

menghasilkan 390 responden dari populai 16.383. Kuisioner diuji validitas 

dan reliabilitas terlebih dahulu sebelum disebarkan, apabila sudah terbukti 

valid dan reliabel maka kuisioner disebarkan. Setelah data terkumpul, 

dilakukan analisis data dengan melakukan analisis gap (kesenjangan) sesuai 

dengan metode servqual dengan membandingkan nilai persepsi dan harapan 

pengguna sehingga dapat diketahui kualitas layanannya. 

2. Berdasarkan hasil dari analisis gap (kesenjangan) metode servqual, penelitian 

ini menunjukkan bahwa persepsi pengguna memberikan penilaian yang 

kurang baik terhadap kualitas layanan UPT Perpustakaan UNEJ selaku 

penyedia layanan SLiMS sehingga perlu dilakukan perbaikan kualitas 
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layanan. Hal tersebut ditunjukkan dari hasil analisis gap (kesenjangan) 

dimana masing – masing variabel memiliki gap (kesenjangan) yang bernilai 

negatif. Variabel Assuranse menghasilkan gap yang paling rendah sebesar 

0,45 serta variabel Emphaty menghasilkan gap ( kesenjangan) yang paling 

tinggi yaitu sebesar 0,58 serta variabel lain seperti Tangible, Reliable, dan 

Responsiveness menghasilkan  nilai gap (kesenjangan) sebesar 0,50, 0,49, 

dan 0,51. 

5.2 Saran 

Adapun saran yang dapat dijadikan sebagai masukan untuk penelitian 

selanjutnya yaitu : 

1. Memperluas responden penelitian kepada semua kategori pengunjung UPT 

Perpustakaan UNEJ tidak hanya berdasarkan perspektif mahasiswa, agar 

dapat diketahui kualitas layanan UPT Perpustakaan UNEJ dari perspektif 

ketegori pengunjung lain seperti dosen, karyawan, alumni dan umum. 

2. Untuk kedepannya perlu dilakukan penelitian yang membahas tentang 

peningkatan kualitas layanan UPT Perpustakaan UNEJ dengan menggunakan 

metode analisis yang lain agar dapat dijadikan pembanding dalam mengukur 

kualitas layanan di UPT Perpustakaan UNEJ 
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LAMPIRAN 

1. Kuisioner Penelitian 
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3. Hasil Kuisioner Persepsi 

NAMA LENGKAP FAKULTAS 

ANGK

ATAN 

T

1 

T

2 

T

3 

T

4 

R

1 

R

2 

R

3 

R

4 

R

5 

R

S1 

R

S2 

R

S3 

R

S4 

A

1 

A

2 

A

3 

A

4 

E

1 

E

2 

E

3 

E

4 

E

5 

Agustin Novita Sari FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 3 3 4 4 2 3 4 3 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 2 2 3 4 

Umroh Makhmudah FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 

Yulis Triani FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 3 3 3 4 3 2 3 4 3 2 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

Oryza Kusuma Dewi FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 

Ageliya Dwi Pratiwi 

FAKULTAS MATEMATIKA DAN ILMU 

PENGETAHUAN ALAM 2015 3 3 3 2 2 3 3 3 4 2 3 3 3 3 4 3 3 2 2 2 2 4 

Giffana Fida Azziza FAKULTAS ILMU BUDAYA 2015 3 2 3 4 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 

TSANIYATUL M FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 

Farisya Ahdin M FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 

FAHMY ALAN 
FAJAR 

FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU 
PENDIDIKAN 2015 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 

ISNANI PUJA 

RAMADHANI FAKULTAS HUKUM 2015 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

GADING 
HENDRIONO FAKULTAS HUKUM 2015 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 

Elly Wardani FAKULTAS HUKUM 2016 4 4 2 3 3 1 1 2 2 3 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 3 

A.WELDY 

FAKHRIYAN FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 2016 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 

DEVI TITANIA FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 2016 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 

Sinta Vira Vidyawati FAKULTAS TEKNOLOGI PERTANIAN 2017 2 4 3 3 4 2 1 3 3 2 2 2 1 2 2 3 2 1 1 2 1 3 

Sukma Melati FAKULTAS TEKNOLOGI PERTANIAN 2017 2 2 2 3 3 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 3 

ANNISA SUHA 

FADHILA M FAKULTAS FARMASI 2017 2 4 3 3 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 4 

WULAN ROSA 
PANGGALIH FAKULTAS FARMASI 2018 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 2 3 3 3 4 1 1 2 2 4 

HANIFAH FAKULTAS KEDOKTERAN 2018 3 2 2 3 1 2 2 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 3 2 2 1 3 

ANNISA 

KHOIRIYAH FAKULTAS KEDOKTERAN GIGI 2016 1 1 1 3 2 3 3 3 4 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 3 

MELLYANA NUR 
ISMAWATI 

FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU 
PENDIDIKAN 2016 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 1 2 1 2 3 3 3 2 2 3 3 

NOVIANI TRI 

WAHYUNING FAKULTAS TEKNIK 2018 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 4 

Fergi Rizkhaltum Fitria FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 2016 3 2 1 3 3 3 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 3 
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YOGA JORDAN 
MARCELINO 

FAKULTAS MATEMATIKA DAN ILMU 
PENGETAHUAN ALAM 2016 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 

MUHAMMAD 

HANAFI 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN 

POLITIK 2016 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 4 

RELLA DESINTA 
KUSTRI ANDINI FAKULTAS ILMU BUDAYA 2017 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 2 2 2 2 2 3 

Ainunnisa Rusda 

Fauziyah 

FAKULTAS KESEHATAN 

MASYARAKAT 2016 3 4 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 

GIANTRI AYU 
SAPUTRI FAKULTAS KEDOKTERAN 2015 2 3 3 4 2 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 

TRI LIANA NOVITA FAKULTAS ILMU KEPERAWATAN 2018 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 

SHAVIA 

MAULIDINA ZEIN FAKULTAS KEDOKTERAN 2015 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 

AYU MASTHURA FAKULTAS TEKNOLOGI PERTANIAN 2015 4 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 2 3 3 3 

Dwiko Syauqi 

Assanov, S.Pd  

FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU 

PENDIDIKAN 2018 4 2 4 3 4 1 2 1 2 4 3 3 1 1 3 1 1 1 2 2 3 2 

Fathia Annisa Alya 

FAKULTAS MATEMATIKA DAN ILMU 

PENGETAHUAN ALAM 2018 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 4 4 3 3 3 3 3 2 3 

Aleq Insan FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 

Mia Yulia Saputri FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 2015 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

Aisyah NF FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 

Arif Febrian FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2017 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 

Puji Arini FAKULTAS ILMU KEPERAWATAN 2015 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 

Ridlo Cahya FAKULTAS ILMU KEPERAWATAN 2015 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 

DIANA APRILIA P. FAKULTAS ILMU KEPERAWATAN 2015 3 3 4 2 3 2 2 4 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 

Ferry Wiranto FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 2 2 1 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 4 2 3 1 2 1 3 4 

Desy erlitasari FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

M rosikhul aqli FAKULTAS TEKNIK 2015 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Ilham purnama FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 

Nur Fadhilah FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2017 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 

SENO DWI 

PRATAMA PUTRA FAKULTAS TEKNOLOGI PERTANIAN 2015 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 

Dimitri FAKULTAS TEKNOLOGI PERTANIAN 2015 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 4 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 

Annisa FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 2015 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Umari Hasniah 

Rahmawati  FAKULTAS ILMU KEPERAWATAN 2015 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 

Devita Sari FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU 2017 4 4 3 3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 
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PENDIDIKAN 

Noname FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 2 3 3 3 4 2 4 

Sefti Rofika Yana FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 2 3 3 3 4 3 2 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

chetrin FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 2015 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 

Mifta Irma Mei Liani  FAKULTAS ILMU KEPERAWATAN 2015 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 

Jassy dwi FAKULTAS TEKNOLOGI PERTANIAN 2015 3 3 2 2 2 3 4 3 4 2 3 4 4 3 4 4 4 2 2 2 2 4 

Nur Halima 

FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU 

PENDIDIKAN 2016 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 

Nur Halima 
FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU 
PENDIDIKAN 2016 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 

Rina Pujihastutik FAKULTAS ILMU KEPERAWATAN 2018 4 2 3 3 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 1 1 3 1 2 

M. Nurul Huda FAKULTAS ILMU KEPERAWATAN 2015 3 3 2 3 3 2 3 2 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 

Septi Nuristiqomah 

FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU 

PENDIDIKAN 2015 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

Moh. Fahrul hafidh FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2018 3 2 3 3 4 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Rio Gunawan Pratama 

M FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2018 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 2 2 3 

Gita shanty FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 3 3 3 3 2 3 2 2 4 2 3 3 2 4 4 3 3 2 2 2 3 3 

Olivia diantika FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2018 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 

Retno dewi alfiyanti FAKULTAS KEDOKTERAN GIGI 2015 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

Muchammad Fahmi 
Rizqi Abdillah FAKULTAS KEDOKTERAN GIGI 2015 3 3 3 3 4 3 4 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 

Rivano Dwiyanto FAKULTAS TEKNOLOGI PERTANIAN 2015 3 2 1 3 1 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 

 

4. Hasil Kuisioner Harapan 
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Agustin Novita Sari FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 3 3 3 3 2 3 3 3 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 2 2 3 3 

Umroh Makhmudah FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 

Yulis Triani FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

Oryza Kusuma Dewi FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 

Ageliya Dwi Pratiwi 

FAKULTAS MATEMATIKA DAN ILMU 

PENGETAHUAN ALAM 2015 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 
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Giffana Fida Azziza FAKULTAS ILMU BUDAYA 2015 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 

TSANIYATUL 
MAULIDIYAH FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

Farisya Ahdin M FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

FAHMY ALAN 

FAJAR 

FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU 

PENDIDIKAN 2015 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 

ISNANI PUJA 

RAMADHANI FAKULTAS HUKUM 2015 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

GADING 

HENDRIONO FAKULTAS HUKUM 2015 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Elly Wardani FAKULTAS HUKUM 2016 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

A.WELDY 

FAKHRIYAN FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 2016 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

DEVI TITANIA FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 2016 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 

Sinta Vira Vidyawati FAKULTAS TEKNOLOGI PERTANIAN 2017 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

Sukma Melati FAKULTAS TEKNOLOGI PERTANIAN 2017 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

ANNISA SUHA 
FADHILA M FAKULTAS FARMASI 2017 3 4 4 4 4 2 2 3 4 3 4 2 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 

WULAN ROSA 

PANGGALIH FAKULTAS FARMASI 2018 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 

HANIFAH FAKULTAS KEDOKTERAN 2018 4 3 3 3 4 2 2 3 4 3 3 3 4 2 2 3 3 4 4 4 2 3 

ANNISA 

KHOIRIYAH FAKULTAS KEDOKTERAN GIGI 2016 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2 4 2 3 4 4 2 2 3 4 4 

MELLYANA NUR 

ISMAWATI 

FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU 

PENDIDIKAN 2016 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 4 4 4 

NOVIANI TRI 

WAHYUNING FAKULTAS TEKNIK 2018 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 2 2 4 

Fergi Rizkhaltum 

Fitria FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 2016 3 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 4 

YOGA JORDAN 

MARCELINO 

FAKULTAS MATEMATIKA DAN ILMU 

PENGETAHUAN ALAM 2016 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

MUHAMMAD 

HANAFI 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN 

POLITIK 2016 3 2 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

RELLA DESINTA 

KUSTRI A FAKULTAS ILMU BUDAYA 2017 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

Ainunnisa Rusda 

Fauziyah 

FAKULTAS KESEHATAN 

MASYARAKAT 2016 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

GIANTRI AYU 

SAPUTRI FAKULTAS KEDOKTERAN 2015 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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TRI LIANA NOVITA FAKULTAS ILMU KEPERAWATAN 2018 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 

SHAVIA 
MAULIDINA ZEIN FAKULTAS KEDOKTERAN 2015 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

AYU MASTHURA FAKULTAS TEKNOLOGI PERTANIAN 2015 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 4 

Dwiko Syauqi 

Assanov, S.Pd  

FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU 

PENDIDIKAN 2018 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 2 3 1 2 4 3 3 3 2 3 3 

Fathia Annisa Alya 

FAKULTAS MATEMATIKA DAN ILMU 

PENGETAHUAN ALAM 2018 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 2 4 

Aleq Insan FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

Mia Yulia Saputri FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 2015 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

Aisyah NF FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Arif Febrian FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2017 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 

Puji Arini FAKULTAS ILMU KEPERAWATAN 2015 4 3 3 3 2 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 

Ridlo Cahya FAKULTAS ILMU KEPERAWATAN 2015 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 

DIANA APRILIA P. FAKULTAS ILMU KEPERAWATAN 2015 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 

Ferry Wiranto FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 

Desy erlitasari FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

M rosikhul aqli FAKULTAS TEKNIK 2015 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Ilham purnama FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

Nur Fadhilah FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2017 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 

SENO DWI 

PRATAMA PUTRA FAKULTAS TEKNOLOGI PERTANIAN 2015 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Dimitri FAKULTAS TEKNOLOGI PERTANIAN 2015 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 

Annisa FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 2015 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Umari Hasniah 

Rahmawati  FAKULTAS ILMU KEPERAWATAN 2015 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Devita Sari 
FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU 
PENDIDIKAN 2017 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

Noname FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

Sefti Rofika Yana FAKULTAS ILMU KOMPUTER 2015 2 3 3 3 4 3 2 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

chetrin FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 2015 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 

Mifta Irma Mei Liani  FAKULTAS ILMU KEPERAWATAN 2015 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 3 

Jassy dwi FAKULTAS TEKNOLOGI PERTANIAN 2015 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Nur Halima 
FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU 
PENDIDIKAN 2016 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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