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QUALITY ANALYSIS OF SERVICES TO IMPLEMENTATION OF
E-PRINTS APPLICATIONS IN LIBRARY UIN RADEN FATAH WITH
SERVQUAL INDICATORS AND CSI MEASUREMENT MODEL
(CUSTOMER SATISFACTION INDEX)

ABSTRACT

Use of e-prints application needs to be reviewed to measure the level of user
satisfaction. This study aims to determine the level of user satisfaction of e-prints
application by using CSI computer end user satisfaction model approach that
focuses on user satisfaction covering five dimensions; tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, empathy. The data in this study were collected by
using questionnaires distributed to 377 respondents consisting of students at
Raden Fatah State Islamic University of Palembang. The result of this research is
the level of user satisfaction of e-prints application is 69.68% it is satisfied. From
the result of this research as input for UPT. Raden Fatah Palembang State Islamic
University Library especially for e-prints repository still have to pay attention and
improve website guarantee satisfaction, website security and provision of
complete scientific papers. The level of user satisfaction will affect success in the
implementation of e-prints applications.

Keywords: Satisfaction Analysis, E-prints, CSI.
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ANALISIS KUALITAS LAYANAN TERHADAP IMPLEMENTASI
APLIKASI E-PRINTS PADA PERPUSTAKAAN UIN RADEN FATAH
DENGAN INDIKATOR SERVQUAL DAN MODEL PENGUKURAN CSI
(CUSTOMER SATISFACTION INDEX)

ABSTRAK

Penggunaan aplikasi e-prints perlu dilakukan review untuk mengukur tingkat
kepuasan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan
pengguna aplikasi e-prints dengan menggunakan pendekatan model kepuasan
pengguna akhir komputer CSI yang berfokus pada kepuasan pengguna yang
mencakup lima dimensi; tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
empathy. Data dalam penelitian ini dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner
yang disebarkan kepada 377 responden terdiri dari mahasiswa/i di Universitas
Islam Negeri Raden Fatah Palembang. Hasil dari penelitian ini adalah tingkat
kepuasan pengguna aplikasi e-prints sebesar 69.68% hal ini termasuk kategori
puas. Dari hasil penelitian ini sebagai masukan bagi UPT. Perpustakaan
Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang khususnya untuk e-prints
repository masih harus memperhatikan dan meningkatkan kepuasan jaminan
website, keamanan website dan penyediaan karya ilmiah yang lengkap. Tingkat
kepuasan pengguna akan mempengaruhi kesuksesan dalam implementasi aplikasi
e-prints.

Kata Kunci: Analisis Kepuasan, E-prints, CSI.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Peran perpustakaan sangat penting untuk menunjang proses pendidikan,
karena perpustakaan menyediakan berbagai sumber informasi yang kita butuhkan.
Penerapan perpustakaan digital mampu memberikan kelebihan atau keunggulan
yang tidak dimiliki oleh perpustakaan manual, karena perpustakaan digital mampu
mendobrak keterbatasan ruang dan waktu bagi pengguna yang ingin
memanfaatkan sistem perpustakaan digital.

Perpustakaan yang berperan dalam menyediakan informasi dan memberikan
layanan kepada pengguna di seluruh lapisan masyarakat. Menurut Undang-
undang Perpustakaan (UU nomor 43 tahun 2007) disebutkan bahwa perpustakaan
adalah institusi pengelola koleksi karya tulis, karya cetak, dan atau karya rekam
secara profesional dengan sistem yang baku guna memenuhi kebutuhan
pendidikan, penelitian, pelestarian, informasi, dan rekreasi para pemustaka.
Perpustakaan pada jaman dahulu dan sekarang tentu saja memiliki perbedaan.
Pada jaman dahulu semua masih sederhana, manajemen yang ada belum ditata
secara efektif sehingga pelayanan yang diberikan kepada pengguna belum
maksimal. Sekarang dengan mengetahui prinsip-prinsip kepustakawanan dan
adanya campur tangan teknologi informasi di bidang perpustakaan atau sering
disebut perpustakaan digital.

Penerapan perpustakaan digital di Indonesia masih bervariasi, dari yang

masih beroperasi secara manual, yang sudah terotomasi, sampai dengan yang



sudah menyelenggarakan layanan digital. Permasalahan yang terjadi adalah belum
terukurnya tingkat kepuasan pengguna terhadap implementasi perpustakaan
digital. Untuk itu perlu dilakukan analisa terhadap penerapan perpustakaan digital
tersebut agar diperoleh faktor-faktor yang dapat menjadi masukan pengembangan
perpustakaan digital selanjutnya. Sampai saat ini pihak perpustakaan masih
berasumsi bahwa berbagai kegiatan penerapan kategori perpustakaan digital telah
berlangsung efektif walaupun asumsi ini perlu diteliti untuk membuktikan apakah
asumsi tersebut benar.

Secara umum perpustakaan tidak hanya menjadi wadah sebuah buku
melainkan banyak media yang disimpan didalam sebuah perpustakaan. Saat ini
perpustakaan tidak hanya digunakan sebagai media penyimpanan buku,
melainkan bisa menyimpan karya ilmiah ataupun sejenisnya yang sering disebut
Repository Digital.

Repository Digital merupakan salah satu media untuk mempublikasikan
secara online karya-karya khas universitas yang dihasilkan oleh sivitas akademika
seperti skripsi, tesis, disertasi, artikel journal, buku karya dosen, prosiding, bahan
ajar, dan lain-lain. (Rodliyah,2016), sama halnya dengan buku pedoman
pepustkaan UIN Raden Fatah menyatakan bahwa Repository Digital adalah
suatu tempat atau wadah yang berfungsi untuk mengumpulkan, mengelola,
menyebarkan, dan melestarikan institusional repository, baik dalam bentuk
skripsi, tesis, disertasi, makalah dosen, laporan penelitian, jurnal maupun buku,
dan berbagai bentuk karya ilmiah yang dihasilkan oleh sivitas akademika.

Manfaat dari penerapan repository digital adalah untuk mengumpulkan konten



dalam satu lokasi sehingga mudah untuk ditemukan kembali, untuk menyimpan
dan melestarikan aset intelektual sepanjang waktu, untuk menyediakan akses
terbuka terhadap karya intelektual institusi kepada khalayak umum, untuk
mencipkan visibilitas global bagi hasil karya ilmiah institusi. Berdasarkan
pengertian dan manfaat tersebut maka biasanya Repository Digital
diimplementasikan pada perpustakaan di perguruan tinggi atau univeristas-
univeristas.

Salah satu perguruan tinggi yang telah mengimplementasikan Repository
Digital adalah perpustkaan UIN Raden Fatah. Perpustakaan UIN Raden Fatah
berdiri seiring dengan diresmikannya IAIN Raden Fatah Palembang pada tanggal
13 November 1964. Koleksi awal berupa karya tulis dan karya cetak yang dimiliki
perpustakaan sebanyak 7.943 exemplar yang diperoleh dari sumbangan suka rela
dari dermawan dan dari kalangan sivitas akademika IAIN Raden Fatah. Kondisi
perpustakaan pada saat itu masih sangat sederhana. Fasilitas, sarana dan prasarana
perpustakaan masih sangat terbatas, koleksi perpustakaan masih dipajang dan
ditempatkan dalam salah satu ruangan yang menyatu dengan tempat/ruang
kuliah, karena perpustakaan belum mempunyai tempat sendiri. Manajemen dan
organisasi perpustakaan belum memadai karena masih sangat terbatas tenaga
pengelola dan belum ada karyawan yang memiliki dasar pendidikan ilmu
perpustakaan atau memperoleh pelatihan tentang perusahaan.

Pada tahun 2016 Perpustakaan Universitas Islam Negeri Raden Fatah sudah
mengimplementasikan sebuah aplikasi Repository Digital yang dikenal dengan

aplikasi e-prints repository software, yang dimana aplikasi ini dapat diakses



melalui situs resmi eprints.radenfatah.ac.id. aplikasi e-prints ini berguna untuk
mendukung kinerja pegawai perpustakaan, dosen maupun untuk layanan kepada
mahasiswa/i untuk memperoleh referensi dan informasi bahkan berkontribusi
untuk mempublikasikan hasil karya sivitas akademika baik dosen maupun
mahasiswa seperti buku, pelajaran, skripsi, jurnal, karya ilmiah dll. Implementasi
aplikasi e-prints yang ada di UIN Raden Fatah ini masih menghadapi kendala
terutama terkait dengan karya ilmiah yang kurang lengkap. Sehingga seringkali
apa yang dicari oleh pengguna/mahasiswa sering tidak ditemukan. Adanya
masalah tersebut perlu dianalisis untuk mengetahui sejauh mana penerapan/
implementasi aplikasi e-prints yang ada UIN raden Fatah telah memberikan
kepuasan kepada penggunaanya untuk mendukung setiap kegiatan sivitas
akademika dalam hal ini operasional kegiatan publikasi maupun pencarian skripsi/
karya ilmiah.

Beberapa model telah dibangun untuk menganalisis dan memahami faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan diantaranya adalah user-
perceived web quality, SITEQUAL, WebQual 4.0, web costomer satisfaction, end
user computing satisfaction (EUCS) dan customer satisfaction index (CSI). Model
user-perceived web quality mencakup konten yang spesifik, kualitas konten,
penampilan, technical adequacy (Aladwani & Palvia, 2002). Model SITEQUAL,
mencakup kemudahan penggunaan, desain estetis, kecepatan pemrosesan,
keamanan (Yoo & Donthu, 2001). Model WebQual 4.0 terdiri atas usability,
informasi dan interaksi layanan (Barnes & Vidgen, 2002). Model web costomer

satisfaction, meliputi understandability, reliability, usefulnes, akses, usability,



navigasi (McKinney, Yoon & Zahedi, 2002). Model EUCS terdiri atas konten,
akurasi, format, kemudahan penggunaan, ketepatan waktu (Doll & Torkzadeh,
1988). Modal CSI mencakup kompetisi, tingkat pelayanan yang diharapkan,
kepuasan terhadap promosi, persepsi, dan tingkat layanan yang dirasakan.

Model CSI ini merupakan model pengukuran kinerja yang menggambarkan
suatu sistem manajemen sebagai suatu mekanisme untuk membangun siklus
perbaikan yang lebih efektif. Evaluasi dengan menggunakan model ini lebih
menekankan kompetisi, tingkat pelayanan, kepuasan, persepsi, dan tingkat
layanan yang dirasakan. Untuk itu perlu adanya analisis kepuasan pengguna
sebagai upaya meningkatkan kualitas layanan terhadap implementasi repository
digital dalam hal ini aplikasi e-prints yang ada di Perpustakaan UIN Raden Fatah
Palembang. Dalam penelitian ini akan menggunakan metode Customer
Satisfaction Index yang digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna aplikasi
e-prints. Dimana Customer Satisfaction Index ini merupakan model pengukuran
kinerja yang menggambarkan suatu sistem manajemen sebagai suatu mekanisme
untuk membangun siklus perbaikan yang lebih efektif.

Berdasarkan pembahasan sebelumnya maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian yang dituangkan dalam bentuk skripsi, maka penelitian skripsi ini
diberi judul “Analisis Kualitas Layanan Terhadap Implementasi Aplikasi E-prints
pada Perpustakaan UIN Raden Fatah dengan Indikator Servqual dan Model

Pengukuran Customer Satisfaction Index (CSI)”.



1.2 Rumusan Masalah
Dengan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, adapun rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap implementasi
aplikasi e-prints pada perpustakaan Universitas Islam Negeri Raden Fatah
Palembang dengan model customer satisfaction index?

2. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap implementasi aplikasi e-prints
pada perpustakaan Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang dengan

model customer satisfaction index?

1.3 Batasan Masalah
Agar permasalahan tidak meluas, terarah dan sesuai dengan yang diharapkan,
maka penulis membatasi masalah dalam penelitian ini. Penelitian yang dilakukan
berfokus pada:
1. Perpustakaan Pusat Universitas Islam Raden Fatah Palembang.
2. Kepuasan pengguna aplikasi e-prints Universitas Islam Raden Fatah
Palembang.
3. Anggota aktif perpustakaan sebagai populasi pengguna e-prints.
4. Populasi berupa dosen dan mahasiswa/i.
5. Lokasi penelitian yaitu Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang.

6. Model CSI sebagai model untuk mengukur kepuasan pengguna.



1.4 Tujuan dan Manfaat
1.4.1 Tujuan
Tujuan dari penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui kepuasan pengguna terhadap implementasi aplikasi e-prints
di Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang.
2. Menganalisis kepuasan penguna terhadap implementasi aplikasi e-prints di
Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang menggunakan metode

Customer Satisfaction Index.

1.4.2 Manfaat
Analisis dari penelitian ini dapat memberikan manfaat adalah:
1. Mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pengguna aplikasi e-prints di
Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang.
2. Dapat memberikan masukan kepada pihak pengembang agar aplikasi e-prints

dapat lebih baik lagi sesuai dengan harapan pengguna.
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LANDASAN TEORI

Pada bab ini membahas teori-teori keilmuan yang mendasari masalah yang
diteliti, yang terdiri dari teori-teori dasar dan teori-teori khusus.
2.1 Ayat Al-Qur’an Berkenaan Dengan Penelitian

Parameter kepuasaan dalam islam bukan terbatas hanya pada aspek harta
benda konkret keduniawian, tapi juga tergantung pada sesuatu yang bersifat
abstrak. Dengan kata lain, bahwa kepuasaan pengguna simak dapat timbul dan

dirasakan oleh seseorang. Seperti yang dapat dilihat dalam ayat al-qur’an berikut:
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Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka,
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam
urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang

bertawakkal kepada-Nya. ” (QS. Al-Imran: 159).



Salah satu keharusan muslim adalah menjalin hubungan yaitu hablum
minaallah (hubungan yang baik dengan allah) dan hablum minannas (hubungan
yang baik dengan manusia). Allah berfirman:
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Artinya: “Dan sederhanalah kamu dalam berjalan dan lunakkanlah suaramu.
Sesungguhnya seburuk-buruk suara ialah suara keledai. ”(QS. Lugman:19)

Didalam Qs. Al-Imran ayat 159 yang dikemukakan sebelumnya, manusia
harus menjalin hubungan yang baik kepada Allah SWT, dengan menyembah dan
menunjukan pengabdian kepada-Nya tanpa syirik, baik yang besar maupun yang
kecil. Dan QS. Lugman ayat 19 menjelaskan tentang jangan berlebihan dalam
berbicara dan janganlah meninggikan suara dalam hal yang tidak perlu sebagai
adab terhadap Allah dan terhadap manusia. Seseorang harus menghormati satu
sama lain, dengan cara tidak meninggikan suara terhadap lawan bicara agara
tercipta hubungan yang baik.

Dalam konteks kepuasan pengguna interaksi antara pihak pengembang dan
pengguna aplikasi e-prints (hubungan baik manusia) seperti dijelaskan dalam QS.
Lugman ayat 19. Allah berfirman dal QS. Al-Imran ayat 159 telah memberikan
pedoman kepada mukmin (pihak pengembang aplikasi e-prints) agar berlemah
lembut (memuaskan kepada pihak pengguna aplikasi e-prints). Pihak pengembang
harus memiliki ilmu yang mampu mengembangkan aplikasi e-prints serta mampu

berinovasi dalam mengembangkan aplikasi e-prints menjadi sistem yang lebih
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baik dari sebelumnya, sehingga mampu menarik pengguna dan membuat mereka

mendapatkan kepuasan tersendiri.

2.2 Teori Yang Berhubungan Dengan Analisis
2.2.1 Analisis

Analisis merupakan tahapan awal dalam pengembangan sistem dan
merupakan tahap fundamental yang sangat menentukan kualitas sistem informasi
yang dikembangkan. Analisis sistem adalah sebuah istilah yang secara kolektif
mendeskripsikan fase-fase awal pengembangan sistem. Analisis sistem adalah
teknik pemecahan masalah yang menguraikan bagian-bagian komponen dengan
mempelajari seberapa bagus bagian-bagian komponen tersebut bekerja dan
berinteraksi untuk mencapai tujuan mereka. Analisis sistem merupakan tahapan
paling awal dari pengembangan sistem yang menjadi fondasi dalam menentukan
keberhasilan sistem informasi yang dihasilkan nantinya. Tahapan ini sangat
penting karena menentukan bentuk sistem yang harus dibangun. Tahapan ini bisa
merupakan tahap yang mudah jika client sangat paham dengan masalah yang
dihadapi dalam organisasinya dan tahu betul fungsionalitas dari sistem informasi
yang akan dibuat. Tetapi tahap ini bisa menjadi tahap paling sulit jika klien tidak
bisa mengidentifikasi kebutuhannya dan tertutup terhadap pihak luar yang ingin
mengetahui detail proses bisnisnya.

Analisis sistem informasi merupakan fase pertama dalam pengembangan
dalam pembangunan sistem informasi yang utamanya difokuskan pada masalah

dan persyaratan-persyaratan bisnis, terpisah dari tekonlogi apapun yang dapat atau
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akan digunakan untuk mengimplementasikan solusi pada masalah tersebut tujuan

utama dari analisis sistem ada beberapa hal, yaitu:

1. Menentukan kelemahan dari proses-proses bisnis pada sistem lama untuk bisa
menentukan kebutuhan dari sistem baru.

2. Menentukan tingkat kelayakan kebutuhan sistem baru tersebut ditinjau dari
beberapa aspek, diantaranya ekonomi, teknik, operasional, dan hukum.
(Muslihudin, 2016:21-32)

Berdasarkan uraian tersebut, maka dapat disimpulkan analisis adalah suatu
penelitian terhadap suatu kegiatan untuk mendapatkan informasi yang sebenarnya,
sehingga dapat mengenal tanda-tanda kegiatan, hubungannya satu sama lain dan
fungsi masing-masing dalam suatu kegiatan.

2.2.2 Kepuasan Pengguna

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin “satis” (artinya cukup
baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa diartikan
sebagai upaya pemenuhan sesuatu dan membuat sesuatu memadai.

Berdasarkan kajian literatur, data wawancara kelompok, dan wawancara
personal. Menurut Giese & Cote dalam Fandy Tjiptono, kepuasan tidak bisa lepas
dari chameleon effects, artinya interpretasi terhadap sebuah definisi sangat
bervariasi antar individu dan antar situasi. (Tjiptono, 2016:204)

Tingkat kepuasan pengguna sangat tergantung pada mutu sistem. Suatu
sistem dikatakan bermutu bagi seseorang jika sistem tersebut dapat memenuhi
kebutuhan pengguna. Pengguna membedakan mutu sistem menjadi dua yaitu

mutu desain dan mutu kecocokan (quality of design and quality of comformance).
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Mutu desain mencerminkan apakah suatu sistem memiliki suatu penampilan yang
dimaksud (possesses an intended feature). Mutu kecocokan mencerminkan
seberapa jauh sistem benar-benar cocok atau sesuai dengan maksud desain
(conform to the intent of the design).

Aspek mutu ini bisa diukur, pengukuran tingkat kepuasan erat hubungannya
dengan mutu sistem. Pengukuran aspek mutu bermanfaat bagi pihak pimpinan
yaitu:

1. Mengetahui dengan baik bagaimana jalannya atau bekerjanya sistem.

2. Mengetahui dimana harus melakukan perubahan dalam upaya melakukan
perbaikan secara terus-menerus untuk memuaskan pengguna, terutama untuk
hal-hal yang dianggap penting oleh para pengguna.

3. Menentukan apakah perubahan yang dilakukan mengarah ke perbaikan
(improvement).

Akhir-akhir ini, terjadi kecenderungan untuk menggunakan suatu ukuran
yang subjektif “soft measures” sebagai indikator mutu. Ukuran ini disebut lunak
(soft) sebab ukuran-ukuran ini berfokus pada persepsi dan sikap (perceptions and
attitudes) dari pada hal-hal yang konkret yang disebut kriteria objektif (keakuratan
data, ketepatan waktu). Memang, seringkali dianggap perlu untuk menggunakan
ukuran-ukuran lunak yang bersifat subjektif (pendapat seseorang) sebab indeks
objektif yang lebih konkret tidak berlaku didalam memperkirakan mutu pelayanan
(quality of services). Selain itu pimpinan hanya tertarik didalam memperoleh
pengertian/pemahaman secara komprehensif mengenai persepsi penggunanya.

Pengukuran lunak ini meliputi kuesioner kepuasan pengguna untuk menentukan



13

persepsi dan sikap pengguna mengenai mutu sistem yang mereka gunakan. Perlu
diketahui yang harus dipuaskan yaitu pengguna akhir dari sistem.(Supranto,2011
1-6).

Khusus dalam konteks satisfaction telah dikembangkan sejumlah skala
pengukuran untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mendorong pengguna
untuk mengunjungi website dan memicu mereka untuk menggunakan kembali
situs bersangkutan. Hal ini amat penting mengingat bahwa begitu banyaknya
bermunculan situs baru setiap waktu. Sekedar catatan, untuk tahun 2009 saja
tercatat lebih dari 111,9 juta nama domain baru, termasuk didalamnya .com, .org,
.gov, dan .edu. Salah satu instrumen pengukuran satisfaction yaitu end user
computing satisfaction terdiri atas isi, akurasi, bentuk, kemudahan penggunaan,
ketepatan waktu.(Tjiptono, 2016:225)

2.2.3 Perpustakaan

Perpustakaan merupakan salah satu pusat informasi, dan informasi yang ada
di perpustakaan tentunya sudah diseleksi, dihimpun, diolah, dipersiapkan, dan
dikemas dengan baik sehingga semua informasi yang ada di perpustakaan benar-
benar telah dikaji dan dianalisis serta dipertimbangkan kegunaannya. Karena itu
sebuah perpustakaan memiliki nilai informasi, maksudnya adalah informasi
tersebut dapat digunakan oleh orang atau masyarakat dalam menunjang atau
memenuhi kebutuhannya. (Suwarno, 2016:10)

2.2.4 Repository Digital
Repository digital adalah suatu tempat atau wadah yang berfungsi untuk

mengumpulkan, mengelola, menyebarkan, dan melestarikan, Institusional
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Repository, baik dalam bentuk skripsi, tesis, disertasi, makalah dosen, laporan
penelitian, jurnal maupun buku, dan berbagai bentuk karya ilmiah yang dihasilkan
oleh sivitas akademika. Dalam hal pengelolaan repository digital perpustakaan
UIN Raden Fatah menggunakan aplikasi e-prints.
2.2.5 E-prints

E-prints adalah aplikasi perpustakaan digital yang sederhana dan dapat
dengan mudah dikelola oleh pengguna untuk menemukan informasi penting
dalam sebuah karya ilmiah. Aplikasi ini sudah terintegrasi dengan meta data oleh
karenanya pengguna dapat dengan mudah melakukan penelusuran dalam
pencarian karya ilmiah maupun informasi yang diinginkan. Untuk dapat
mengakses koleksi Institusional Repository dalam aplikasi ini, dapat
menggunakan alamat http://eprints.radenfatah.ac.id. Kemudian pengguna dapat
melakukan tiga bentuk penelusuran, simple search, middle search, dan advanced
search.
2.2.6 Sistem Informasi

Sistem dapat diartikan sebagai suatu kumpulan atau himpunan dari unsur atau
variabel-variabel yang saling terorganisasi, saling berinteraksi, dan saling
bergantung satu sama lain.

Informasi merupakan data yang telah diolah menjadi suatu bentuk yang
penting bagi penerima dan mempunyai nilai nyata bagi pengambilan keputusan-
keputusan saat ini atau waktu yang akan datang. Informasi memberikan suatu

yang berguna jika sesuai dengan kebutuhan end user, mempunyai ketelitian dalam
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pengolahan data, tidak kadaluwarsa (up to date) dan dapat digunakan secara
efektif.

Menurut Henry Lucas dalam Yulia Djahir, sistem informasi adalah suatu
kegiatan dari prosedur-prosedur yang diorganisasikan, bila mana dieksekusi akan
menyediakan informasi untuk mendukung pengambilan keputusann dan

pengendalian didalam organisasi. (Djahir,2015:14)

2.3 Customer Satisfaction Index

Customer  Satisfaction Index merupakan kepuasan Yyang dihitung
menggunakan total nilai kepuasan konsumen. Penilaian kepuasan konsumen ini
diperoleh dari nilai kepuasan terhadap kualitas produk, kepuasan terhadap
pelayanan, dan kepuasan terhadap promosi (Suryanto, 2017:143), yaitu:

1. Menghitung Weighting Factor (WF), vyaitu mengubah nilai rata-rata
kepentingan menjadi angka persentase dari total rata-rata tingkat kepentingan
seluruh atribut yang diuji, sehingga didapatkan total WF sebesar 100%.

2. Menghitung Weight Score (WS), yaitu menilai perkalian antara nilai rata-rata
tingkat kepuasan masing-masing atribut dengan WF masing-masing atribut.

3. Menghitung Weight Total (WT), yaitu menjumlahkan WS dari semua atribut.

Menghitung Satisfaction Index, yaitu WT dibagi skala maksimum yang
digunakan, kemudian dikalikan 100%. Tingkat kepuasan responden secara

keseluruhan dapat dilihat dari kriteria tingkat kepuasan.
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2.4 Populasi dan Sampel
2.4.1 Populasi

Populasi merupakan seluruh karakteristik yang menjadi objek penelitian,
dimana Kkarakteristik tersebut berkaitan dengan seluruh kelompok orang,
peristiwa, atau benda yang menjadi pusat perhatian bagi peneliti. Dengan kata lain
populasi adalah himpunan keseluruhan objek yang diteliti.(Thoifah,2016:14)

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: objek/subjek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Jadi populasi bukan hanya orang,
tetapi juga objek dan benda-benda alam lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah
yang ada pada objek/subyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh
karakteristik/sifat yang dimiliki oleh subjek atau objek itu.(Sugiyono,2016:80)

Menurut Sudjana dalam Edi Riadi, populasi adalah totalitas semua nilai yang
mungkin dapat dihitung atau dapat diukur, baik secara kuantitatif maupun
kualitatif terhadap karakteristik tertentu mengenai sekumpulan objek yang
lengkap dan jelas yang ingin dipelajari sifat-sifatnya, kedudukan populasi dalam
suatu penelitian memegang peran yang sangat penting sebab populasi inilah
yang kelak akan di kenai generalisasi. (Riadi,2016: 33)

Menurut Saifuddin Azwar dalam Iredho Fani Reza, populasi didefinisikan
sebagai kelompok subjek yang hendak dikenai generalisasi hasil penelitian.
(Reza,2016:55)

Berdasarkan dari beberapa pendapat ahli mengenai populasi, penulis

menyimpulkan bahwa populasi adalah sekelompok subjek yang akan diteliti.
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2.4.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari
semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga, waktu,
maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Apa
yang dipelajari dari sampel itu, kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk
populasi. Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul
representatif (mewakili).(Sugiyono,2016:81)

Menurut Sutrisno Hadi dalam Iredho Fani Reza, sampel adalah sebagian dari
populasi, sejumlah penduduk yang jumlahnya kurang dari jumlah populasi,
sampel harus mempunyai paling sedikit satu sifat yang sama, baik sifat kodrat
maupun sifat pengkhususan.(Reza,2016:56)

Sampel adalah suatu prosedur pengambilan data di mana hanya sebagian
populasi saja yang diambil dan dipergunakan untuk menentukan sifat serta ciri
yang dikehendaki dari suatu populasi. (Siregar,2013:30)

Berdasarkan dari beberapa pendapat ahli mengenai sampel, penulis
menyimpulkan bahwa sampel merupakan sebagian populasi yang karakteristiknya
hendak diteliti dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi (jumlahnya lebih

sedikit dari jumlah populasinya).

2.5 Teknik Pengambilan Sampel
Untuk menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian, maka

digunakan teknik sampling:
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2.5.1 Probability Sampling

Probability sampling adalah teknik pengambilan sampel yang memberikan
peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi
anggota sampel. (Sugiyono,2016:82)

Dalam probabilistic sampling, peneliti memilih individu yang memberi
peluang yang sama bagi setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel
yang representatif dari populasi.(Riadi, 2016:35)

Berdasarkan dari beberapa pendapat ahli mengenai probability sampling,
penulis menyimpulkan bahwa probability sampling adalah teknik pengambilan
sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap anggota populasi untuk
dipilih menjadi sampel yang representatif dari populasi.

2.5.2 Simple Random Sampling

Simple Random Sampling merupakan teknik sampling yang digunakan untuk
pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur
(anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Dikatakatan simple
(sederhana) karena pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan secara
acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu.(Sugiyono,2016:82)

Menurut Suharsimi Arikunto dalam Iredho Fani Reza, simple random
sampling diberi nama demikian karena di dalam pengambilan sampelnya, peneliti
“mencampur” subjek-subjek di dalam populasi sehingga semua objek dianggap
sama. Peneliti memberi hak yang sama kepada subjek untuk memperoleh

kesempatan dipilih menjadi sampel. Oleh karena hak setiap subjek sama, maka
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peneliti terlepas dari perasaan ingin mengistimewakan satu atau beberapa subjek
untuk dijadikan sampel.(Reza,2016:57)

Simple random sampling adalah pengambilan sampel dilakukan secara acak
tanpa memperhatikan strata yanga ada, teknik ini hanya digunakan jika
populasinya homogen.(Riadi,2016:35)

Berdasarkan dari beberapa pendapat ahli mengenai simple random sampling,
penulis menyimpulkan bahwa simple random sampling adalah teknik
pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur
(anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel di dalam pengambilan
sampelnya peneliti “mencampur” subjek-subjek di dalam populasi sehingga
semua dianggap sama. Peneliti memberi hak yang sama kepada subjek untuk
memperoleh kesempatan dipilih menjadi sampel.

2.5.3 Menentukan Ukuran Sampel

Jumlah anggota sampel yang paling tepat digunakan dalam penelitian
bergantung pada tingkat ketelitian atau kesalahan yang dikehendaki. Tingkat
ketelitian/kepercayaan yang dikehendaki sering tergantung pada sumber dana,
waktu dan tenaga yang tersedia. Makin besar tingkat kesalahan maka akan
semakin kecil jumlah sampel yang diperlukan, dan sebaliknya, makin kecil tingkat
kesalahan, akan semakin besar jumlah anggota sampel yang diperlukan sebagai
sumber data.(Thoifah,2016:16)

Pada tahun 1960, Slovin memperkenalkan rumus untuk menentukan ukuran
minimal sampel dari sebuah populasi. Menurut Setiawan (2007) dalam Edi Riadi,

rumus Slovin ini dapat dipakai untuk menentukan ukuran sampel, hanya jika
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penelitian bertujuan untuk yang menduga proporsi populasi. Asumsi tingkat
keandalan 95%, sehingga 0=0,05. Asumsi keragaman populasi yang dimasukkan
dalam perhitungan adalah p.q dimana p=0,5 karena g=1-p maka g=0,5. Nilai galat
pendugaan atau taraf signifikasi (d) didasarkan atas pertimbangan peneliti artinya
boleh dipilih apakah 0,01 (1%) atau 0,05 (5%). (Riadi,2016:41) Dengan demikian

rumus Slovin adalah:

S=N/N.e’*+1

Gambar 2.1 Rumus Slovin

Keterangan:
S= Ukuran sampel
N= Ukuran Populasi

e= Taraf Signifikasi (5%)

2.6 Skala Pengukuran

Skala likert merupakan skala yang digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok tentang kejadian atau gejala
sosial. (Thoifah,2016:40)

Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi
indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk
menyusun item-item instrumen yang dapat berupa pernyataan atau
pertanyaan.(Sugiyono,2016:93)

Skala likert adalah skala yang dapat digunakan untuk mengukur sikap,

pendapat dan persepsi seseorang tentang suatu objek atau fenomena tertentu.
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Skala likert memiliki dua bentuk pernyataan, yaitu: pernyataan positif dan
pernyataan negatif. Pernyataan positif diberi skor 5,4,3,2, dan 1, sedangkan untuk
pernyataan negatif diberi skor 1,2,3,4 dan 5. Bentuk jawaban skala likert terdiri
dari sangat setuju, setuju, ragu-ragu, tidak setuju, dan sangat tidak setuju. Dengan
menggunakan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan dari
variabel menjadi dimensi, dari dimensi dijabarkan menjadi indikator, dan dari
indikator dijabarkan menjadi sub-indikator yang dapat diukur. Akhirnya sub-
indikator dapat dijadikan tolak ukur untuk membuat suatu pertanyaan/peryataan
yang perlu dijawab oleh responden.(Siregar,2013:25)

Skala yang sering dipakai dalam penyusunan kuesioner adalah skala ordinal
atau sering disebut skala likert, yaitu skala yang berisi lima tingkat preferensi
jawaban dengan pilihan sebagai berikut:

Tabel 2.1 Ukuran Skala Likert

Skor Keterangan
1 Sangat Tidak Setuju
2 Tidak Setuju
3 Ragu-Ragu/Cukup Setuju
4 Setuju
5 Sangat Setuju

(Sumber:Thoifah,2016:40)

Skala likert dikatakan ordinal karena pernyataan sangat setuju mempunyai
tingkat atau preferensi yang “lebih tinggi” dari setuju, dan setuju “lebih tinggi”
dari “ragu-ragu”. Namun demikian jika jarak skala itu sama besar atau konstan
nilainya, maka skala likert menjadi skala interval. (Ghozali, 2013:47)

Berdasarkan dari beberapa pendapat ahli mengenai skala likert, penulis

menyimpulkan bahwa skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat,
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dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena tertentu dan
memiliki dua bentuk pernyataan, yaitu: pernyataan positif dan pernyataan negatif.
Pernyataan positif diberi skor 5,4,3,2, dan 1, sedangkan untuk pernyataan negatif

diberi skor 1,2,3,4 dan 5.

2.7 Metode Pengumpulan Data
2.7.1 Data Primer

Data primer adalah data informasi yang diperoleh tangan pertama yang
dikumpulkan secara langsung dari sumbernya. Data primer ini adalah data yang
paling asli dalam karakter dan tidak mengalami perlakuan statistik apapun. Untuk
mendapat data primer, peneliti harus mengumpulkannya secara langsung melalui
teknik observasi, wawancara, diskusi terfokus, dan penyebaran kuesioner. (Riadi,

2016:48)

1. Wawancara. Wawancara digunakan sebagai tenknik pengumpulan data apabila
peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan
yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari
responden yang lebih mendalam dan jumlah respondennya sedikit/kecil.

2. Kuesioner. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawabnya. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data
yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu

apa yang bisa diharapkan dari responden.
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3. Observasi. Observasi sebagai teknik pengumpulan data mempunyai ciri spesifik
bila dibandingkan dengan teknik yang lain, yaitu wawancara dan kuesioner.
Jika wawancara dan kuesioner selalu berkomunikasi dengan orang maka
obesrvasi tidak terbatas pada orang, tetapi juga objek-objek alam
lain.(Sugiyono,2016:137)

2.7.2 Data Sekunder

Data sekunder adalah informasi tangan kedua yang sudah dikumpulkan oleh
beberapa orang (organisasi) untuk tujuan tertentu dan tersedia untuk berbagai
penelitian. Data sekunder tersebut tidak murni dalam karakter dan telah menjalani
treatment setidaknya satu kali. Contoh data sekunder adalah data yang diperoleh
dari Biro Pusat Statistik (BPS), buku, laporan, jurnal dan lain-lain. (Riadi,

2016:48)

2.8 Teknik Analisis Data
2.8.1 Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.
Validitas mengukur apakah pertanyaan dalam kuesioner yang kita buat betul-betul
dapat mengukur apa hendak kita ukur.(Ghozali, 2013:52)

Menurut Suharsimi Arikunto dalam Iredho Fani Reza, validitas adalah suatu
ukuran yang menunjukan tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan suatu

instrumen, suatu instrumen yang valid atau sahih mempunyai validitas tinggi.
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Sebaliknya instrumen yang kurang valid berarti memiliki validitas
rendah.(Reza,2016:68)

Uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa cermat suatu item yang
akan digunakan sebagai instrument penelitian dapat mengukur objek yang ingin
diukur.(Alhamdu,2016:45)

Validasi atau kesahihan adalah menunjukan sejauh mana suatu alat ukur
mampu mengukur apa yang ingin diukur (a valid measure if it successfully
measure the phenomenon). Rumus yang digunakan untuk uji validasi dengan

teknik korelasi Product Moment yaitu (Siregar, 2013:46-48).

L N (ZXY) — (ZXZY)
VINZX2 — (ZX)2][NZY2 — (TV)?]

Gambar 2.2 Rumus Uji Validasi Product Moment

Keterangan:
r = koefisien korelasi
n = jumlah observasi / responden
X = skor pernyataan
Y = skor total
Uji signifikasi untuk melihat vaiu udaknya data dapat dilakukan dengan
membandingkan nilai r hitung dengan t tabel untuk degree of freedom (df) = n-1,
dalam hal ini n adalah jumlah banyak sampel jika t dihitung lebih besar dari t

tabel, maka instrumen kuesioner dinyatakan valid.
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Df=N-2

Gambar 2.3 Rumus menentukan tingkat signifikasi

Keterangan:

Df= Tingkat Signifikasi

N= Banyaknya Sampel

Pengujian validitas item (instrumen pengumpulan data), berlandaskan pada
beberapa ketentuan, yaitu:

1. Membandingkan nilai signifikasi korelasi satu item dengan item total, dengan
aturan bila nilai signifikasi < 0,05 maka item valid, tetapi nilai signifikasi >
0,05 maka item tidak valid.

2. Membandingkan nilai r hitung (nilai pearson correlation) dengan nilai r tabel
(nilai yang ada pada tabel r). Nilai r tabel ini dicari menggunakan tingkat
signifikasi 0,05 dengan uji 2 sisi dan melihat N (jumlah subjek) dikurangi 2
(df=N-2). Bila r hitung (nilai pearson correlation) > r tabel, maka item valid.
Sebaliknya bila r hitung (nilai pearson correlation) > r tabel, maka item tidak
valid.

Secara statistika, diperkenankan untuk menggunakan subjek antara 60 sampai
dengan 100 orang sebagai sampel uji coba, karena jumlah tersebut sudah dianggap
dengan membandingkan nilai koefiesien korelasi (r hitung dengan r
tabel).(Alhamdu,2016:45-47)

Berdasarkan dari beberapa pendapat para ahli mengenai uji validitas penulis

menyimpulkan bahwa uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid
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tidaknya suatu kuesioner, yang akan digunakan sebagai instrument penelitian
dapat mengukur objek yang ingin diukur.
2.8.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas sebernarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan
reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten
atau stabil dari waktu ke waktu. Sebagai misal variabel konstruk autonomi yang
diukur dengan 4 (empat) indikator autonoml, autonom2, autonom3, autonom4
yang masing-masing merupakan pertanyaan yang mengukur tingkat autonomi
seseorang.

Jawaban responden terhadap pertanyaan ini dikatakan reliabel jika masing-
masing pertanyaan dijawab secara konsisten atau jawaban tidak boleh acak oleh
karena masing-masing pertanyaan hendak mengukur hal yang sama yaitu
autonomi. Jika jawaban terhadap ke empat indikator ini acak, maka dapat
dikatakan bahwa tidak reliabel. Pengukuran reliabilitas dapat dilakuan dengan
cara one shot atau pengukuran sekali saja, pengukurannya hanya sekali dan
kemudian hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain atau mengukur korelasi
antar jawaban pertanyaan.(Ghozali, 2013:47-48)

Reliabilitas adalah ukuran untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran
tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala
yang sama dengan menggunakan alat pengukur yag sama pula. Teknik pengujian
reliabilitas alat ukur yang digunakan dalam pengujian internal consistency,

dilakukan dengan cara mencoba alat ukur cukup hanya sekali saja, kemudian data
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yang diperoleh dianalisis dengan teknik tertentu. Hasil analisis dapat digunakan
untuk memprediksi reliabilitas alat ukur. Pada penelitian pengujian yang
digunakan untuk mengevaluasi sumber variasi alat tes yang tunggal, diantara

teknik yang dapat digunakan yaitu alpha cronbach. (Siregar, 2013:55-56).

-5

Gambar 2.4 Rumus Uji Reliabilitas

Keterangan:

r = reliabilitas instrumen
k = jumlah butiran pertayaan
Yo = jumlah variasi butir
g” = Variasi total

Dengan menggunakan analisis alpha cronchbach, suatu alat ukur dikatakan
reliabel ketika memenuhi batas minimum skor alpha cronbach 0,6 artinya, skor
alpha cronbach 0,6.

Tabel 2.2 Skor Uji Reliabilitas (Cronbach alpha’s)

Skor Keterangan
0,80-1.0 Baik
0,60-0,799 Dapat diterima
<0,60 Kurang Baik
(Sumber:Alhamdu,2016:48)

Artinya, skor reliabilitas alat ukur yang kurang dari 0,6 maka dianggap
kurang baik. Sedangkan skor reliabilitas 0,7 dapat diterima, dan dianggap baik

bila mencapai skor reliabilitas 0,8. Sehingga dapat dikatakan bahwa skor
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reliabilitas semakin mendekati angka 1, maka semakin baik dan tinggi skor
reliabilitas alat ukur yang digunakan.(Alhamdu,2016:48)

Menurut Suharsimi Arikunto dalam Iredho Fani Reza, menyatakan reliabilitas
menunjuk pada suatu pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya
untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah
baik. (Reza,2016:96)

Berdasarkan dari beberapa pendapat ahli mengenai uji reliabilitas penulis
menyimpulkan bahwa uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner

yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk.

2.9 Penelitian Sebelumnya

Penelitian mengenai kepuasan terhadap implementasi aplikasi e-prints di
Perpustakaan UIN Raden Fatah, beberapa studi dilakukan di lingkungan customer
satisfaction index, dimana tingkat kinerja serta tingkat kepentingan sebagai kunci
utama kepuasan pengguna repository digital (e-prints).

Dalam penelitian ini, penulis mengacu pada penelitian lain sebagai referensi,
salah satu penelitian yang sejenis dilakukan oleh Andrean Halim, dkk (2016)
dengan judul Aplikasi Penerapan Customer Satisfaction Index pada Pelayanan
Kepuasan Masyarakat di Pengadilan Negeri Kotabaru. Tujuan dari penelitian ini
yaitu untuk membuat aplikasi pengukuran tingkat kepuasan masyarakat di
Pengadilan Negeri Kotabaru menggunakan metode CSI (Customer Satisfaction
Index). Dalam penelitian ini dibuat program aplikasi berbasis database

menggunakan metode CSI (Customer Satisfaction Index). CSI merupakan indeks
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untuk menentukan tingkat kepuasan masyarakat secara menyeluruh dengan
pendekatan yang mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut yang
diukur. Berdasarkan hasil uji aplikasi ini dapat membantu proses perhitungan nilai
indeks kepuasan masyarakat di Pengadilan Negeri Kotabaru. Dari perhitungan
tersebut didapatkan nilai indeks kepuasan masyarakat di Pengadilan Negeri
Kotabaru pada bulan Juni 2016 sebesar 77,8 % (Puas).

Pada penelitian lain sebagai referensi salah satu penelitian sejenis seperti
yang dilakukan oleh Lulu Dian Anggraini dkk, (2013) dengan judul Analisa
Persepsi Konsumen Menggunakan Metode Importance Performance Analysis dan
Customer Satisfaction Index. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui tingkat
kepentingan setiap atribut berdasarkan metode Importance Performance Analysis
(IPA) dan mengetahui tingkat kepuasan konsumen berdasarkan metode Customer
Satisfaction Index (CSI). Penelitian ini menggunakan bauran pemasaran 7P yaitu
Product (produk), Price (harga), Place (tempat/lokasi), Promotion (promosi),
People (orang), Process (proses), dan Physical Evidence (bukti fisik).
Berdasarkan diagram kartesius, atribut yang masuk pada kuadran | adalah atribut
yang kinerjanya perlu ditingkatkan dan dilakukan evaluasi tiap bulan agar
mengetahui keinginan dari konsumen. Atribut yang masuk dalam kuadran Il
adalah atribut yang perlu dipertahankan kinerjanya dan sudah memuaskan
konsumen. Atribut yang masuk dalam kuadran Il adalah atribut yang memiliki
prioritas rendah dan kuadran 1V adalah atribut yang dianggap kurang penting oleh
pelanggan tetapi kinerja restoran sudah sangat baik. Hasil penelitian menunjukkan

bahwa tingkat kepuasan konsumen secara menyeluruh (berdasarkan nilai CSI)
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sebesar 0,66 dan terletak di rentang nilai 0,66-0,80 yang menunjukkan bahwa
indeks kepuasan pengunjung adalah kriteria “Puas”.

Penulis juga menemukan penelitian lain sebagai referensi salah satu
penelitian sejenis seperti yang dilakukan oleh Rizal Nugraha, dkk (2014) dengan
judul Usulan Peningkatan Kualitas Pelayanan Jasa pada Bengkel “X” Berdasarkan
Hasil Matrix Importance Performance Analysis (Studi Kasus Bengkel AHASS
PD. Sumber Motor Kerawang). Dalam penelitian ini perhitungan Customer
Satisfaction Index (CSI), dan Importance Performance Analysis (IPA) dilakukan
secara keseluruhan dan usulan perbaikan dilakukan hanya berdasarkan segmentasi
yaitu pada pelanggan dengan jumlah pemakaian jasa bengkel > 7 kali dan
pendapatan 2 sampai 3 juta. Hasil yang didapat dari perhitungan Customer
Satisfaction Index adalah 90,979%, dan atribut yang menjadi usulan perbaikan
adalah atribut yang berada pada kuadran pertama matrix Importance Performance
Analysis, yaitu ketersediaan ruang tunggu, ruang resepsionis yang nyaman,
ketersediaan Kipas angin, tersedia sarana hiburan, tersedia seragam formal untuk
mekanik, kerapian pegawai, dan kesopanan resepsionis.

Pada penelitian lainnya seperti yang dilakukan oleh Nesdi Evrilyana Rozanda
dan Depi Agusman (2012) dengan judul Analisis Kualitas Pelayanan
Perpustakaan dalam Penerapan Sistem Informasi Perpustakaan. Dalam penelitian
ini, metode yang digunakan untuk menganalisis adalah metode servqual dengan
variabel penelitiannya adalah presepsi, ekspektasi dan kepuasan pengunjung
terhadap pelayanan perpustakaan. Presepsi dan harapan yg diukur tersebuat adalah

tangible, reliability, responsiveness, empathy, dan assurance. Data diperoleh
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dengan melakukan wawancara menyebarkan Kkuesioer Kkuesioner dan
dikembangkan mengikut metode servqual. Tingkat kepuasan pengunjung
ditentukan dari nilai kesenjangan antara nilai presepsi dengan ekspektasi. Hasil
yang diperoleh adalah persepsi pengunjung perpustakaan belum merasa puas
terhadap pelayanan perpustakaan dan berharap dilakukannya perbaikan system
dan pelayaanan agar lebih baik.

Pada penelitian sejenis lainya seperti yang dilakukan oleh Satria Wijaya
(2017) dengan judul analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Mahasiswa Terhadap
Pelayanan Bagian Keuangan dengan Metode Customer Satisfaction Index.
Penelitian ini melakukan pengukuran tingkat kepuasan mahasiswa terhadap
layanan bagian keuangan yang ada pada STIKOM Bali. Metode CSI digunakan
dalam penelitian ini untuk mengukur tingkat kepuasan dikarenakan metode ini
menentukan tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh  dengan
mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut kualitas jasa yang
diukur. Dengan adanya pengukuran tingkat kepuasan mahasiswa dapat
mengetahui bagaimana kepuasan mahasiswa terhadap layanan yang selama ini
diberikan. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
eksplorasi konsep, analisis, pengumpulan dan analisis data serta penarikan
kesimpulan. Berdasarkan hasil evaaluasi maka didapatkan kesimpulan bahwa
tingkat kepuasan mahasiswa STIKOM Bali pada kategori netral dengan nilai/skor
sebesar 3,49. Serta berdasarkan Hasil uji F simultan dan uji T parsial dari model
persamaan regresi kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa empat variabel

independen yaitu reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty secara
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bersama-sama signifikan mempengaruhi variabel dependen yaitu kepuasan
pelanggan pada tingkat signifikansi a =5%.

Berdasarkan penjelasan sebelumnya tentang perbedaan dari beberapa
penelitian yang telah dilaksanakan sebelumnya, maka perbedaan yang dimiliki
dari penelitian ini adalah menganalisis kepuasan pengguna terhadap implementasi
aplikasi e-prints Pada Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang

menggunakan Metode Customer Satisfaction Index (CSI).



BAB Il

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Metode Penelitian
Metode penelitian pada penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif.

Pendekatan kuantitatif adalah suatu proses menemukan pengetahuan yang

menggunakan data berupa angka sebagai alat menemukan keterangan mengenai

apa yang ingin kita ketahui. (Thoifah, 2016:155) Metode kuantitatif digunakan
untuk penelitian pada populasi yang luas dan sampel yang besar maka digunakan
rancangan penelitian survai, peneliti menggunakan rancangan penelitian survai
dengan tujuan untuk mengetahui karakteristik atau mengklasifikasikan tingkatan
pada populasi atau sampel, dan peneliti juga akan melakukan evaluasi terhadap
suatu program yang dijalankan. (Reza,2016:37)

Ada 3 karakteristik utama dari penelitian survai ini, yaitu:

1. Informasi dikumpulkan dari sekelompok besar orang untuk mendeskripsikan
beberapa aspek atau karakteristik tertentu seperti kemampuan, sikap,
kepercayaan, pengetahuan dari populasi.

2. Informasi dikumpulkan melalui pengajuan pertanyaan (umumnya tertulis
walaupun bisa juga lisan) dari suatu populasi.

3. Informasi diperoleh dari sampel bukan dari populasi. (Thoifah, 2016:160)
Beberapa ciri khas penelitian kuantitatif dapat dikemukakan melalui cara

membedakan dengan penelitian yang berpendekatan kualitatif, sebagai berikut ini:
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Penelitian kuantitatif dilakukan untuk mengukur satu atau lebih variabel
penelitian.

Penelitian kuantitatif dilakukan untuk menguji teori (retest) yang sudah ada
yang dipilih oleh peneliti sedangkan kualitatif menemukan konsep atau
hubungan antar konsep.

Penelitian kuantitatif memfungsikan teori sebagai titik tolak menemukan
konsep (yang terdapat dalam teori tersebut) yang kemudian dijadikan
variabel.

Penelitian kuantitatif lebih mengutamakan teknik pengumpulan data kusioner.
Penelitian kuantitatif penyajian datanya berupa tabel distribusi pilihan
jawaban responden yang ditentukan oleh peneliti (berupa angka).

Penelitian kuantitatif menggunakan perspektif etik, yakni data yang
dikumpulkan dibatasi atau ditentukan oleh peneliti dalam hal pilihan
indikator (atribut) variabel baik jumlah maupun jenisnya.

Penelitian kuantitatif menggunakan definisi operasional karena hendak
mengukur variabel, karena definisi operasional pada dasarnya merupakan
petunjuk untuk mengukur variabel.

Penelitian kuantitatif penentuan jumlah respondenya dengan persentase,
rumus atau tabel populasi sampel.

Penelitian kuantitatif instrument penelitianya berupa kuesioner atau angket.
Penelitian kuantitatif analisis datanya dilakukan setelah data terkumpul
dengan menggunakan perhitungan data-data atau analisis statistik (Hamidi,

2010:27).
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Penelitian ini bersifat deskriptif kuantitatif dengan menjabarkan kepuasan
pengguna terhadap implementasi aplikasi e-prints pada Perpustakaan UIN Raden
Fatah menggunakan metode analisis kepuasan pengguna akhir dengan CSI. CSI
memiliki 5 dimensi yaitu tangibles, reliability, resvonsiveness, assurance, dan
empathy. Penelitian kuantitatif dengan teknik pengumpulan data yang utama

adalah kuesioner.

3.2 Lokasi Penelitian
Lokasi dari penelitian yang akan dilakukan vyaitu terdapat di UPT.
Perpustakaan Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang beralamat di JI.

Prof KH. Zainal Abidin Fikri Km. 3,5 Palembang.

Academic Center
UIN Raden Fatah

0 Ruangan Kerja dan Bisnis OCV' Noerfikri
Center UIN Raden Fatah

l Universitas Islam Negeri

Gambar 3.1 Lokasi Penelitian

3.3 Bahan Penelitian
Dalam penelitian ini bahan penelitian yang digunakan untuk kemudian diolah

menjadi acuan adalah:
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1. Perpustakaan Pusat Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang sebagai
objek yang diteliti.

2. Pusat teknologi informasi dan pangkalan data (PUSTIPD) sebagai pengelola
dan pengembang aplikasi e-prints Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang.

3. Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang sebagai pemilik dari
perpustakaan pusat

4. Mahasiswa/i dan dosen sebagai pengguna aplikasi e-prints.

3.4 Populasi dan Sampel
3.4.1 Populasi

Populasi merupakan seluruh karakteristik yang menjadi objek penelitian,
dimana Kkarakteristik tersebut berkaitan dengan seluruh kelompok orang,
peristiwa, atau benda yang menjadi pusat perhatian bagi peneliti. Dengan kata lain
populasi adalah himpunan keseluruhan objek yang diteliti.(Thoifah,2016:14)

Populasi dari penelitian ini adalah semua pengguna perpustakaan digital yang
terdiri dari mahasiswa/i dan dosen (jenjang pendidikan s1, s2, s3) Universitas
Islam Negeri Raden Fatah Palembang dengan jumlah populasi keseluruhan 6.666
pengguna.

Adapun karakteristik yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:
1. Mahasiswa/i dan dosen yang masih aktif tercatat di Universitas Islam Negeri

Raden Fatah Palembang.

2. Mahasiswa/i dan dosen yang berjenis kelamin laki-laki dan perempuan.
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3. Pendidikan terakhir mahasiswa/i dari SMA sampai S1.
4. Pendidikan terakhir dosen dari S2 sampai S3.
5. Mahasiswa/i dan dosen yang sehat secara jasmani dan rohani saat pelaksanaan
penelitian.

3.4.2 Sampel

Alasan mengapa peneliti perlu menggunakan sampel yaitu populasi
sedemikian banyak sehingga sulit untuk meneliti keseluruhan elemen,
keterbatasan waktu, biaya penelitian, dan sumber daya manusia, jika elemen
populasi homogen, penelitian terhadap seluruh elemen dalam populasi menjadi
tidak masuk akal, penulis ingin mengetahui kualitas aplikasi e-prints di
Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang, peneliti mengambil beberapa sampel
untuk mengambil kesimpulan mengenai kualitas aplikasi e-prints dari beberapa
sampel dalam populasi di Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang.

Berdasarkan metode CSI yang menekankan kepuasan pengguna akhir maka
pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan simple random sampling
karena pengambilan sampel secara acak dari anggota populasi tanpa
memperdulikan strata yang ada dalam populasi itu. Banyak keuntungan yang jelas
dari simple random sampling, bila dibandingkan dengan cara random sederhana
maupun random strata, adalah dari segi efisiensi kerja yang menyangkut waktu
dan biaya. (Sugiyono,2016:82)

Sesuai dengan penelitian ini yang mengambil sampel mahasiswa/i dan dosen
dengan jumlah populasi sebanyak 6.666 populasi. dan menggunakan e= 5%, maka

jumlah sampel yang digunakan adalah 377 sampel.



38

Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus slovin serta berdasarkan
metode CSI sampel didapat sebanyak 377 responden yang meliputi pengguna

akhir di Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang.

3.5 Definisi Operasional dan Skala Pengukuran Variabel

Dalam penelitian ini terdapat 2 variabel dan 5 indikator, variabel pertama
yaitu Tingkat Kepentingan kedua variabel Tingkat Kepuasan, sedangkan kelima
indikator tersebut yaitu Bukti Fisik (tangibles), Kehandalan (reliability), Daya
Tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), dan Empati (emphaty). dan
setiap variabel tersebut masing-masing menggunakan 4 item pertanyaan.

Berikut definisi operasional variabel-variabel dan indikator penelitian dapat
dilihat pada Tabel 3.1 berikut ini:

Tabel 3.1 Operasional variabel — variabel penelitian

Variabel Indikator Pernyataan Skala
Tingkat Bukti Fisik Informasi  mengenai  tampilan | Likert
Kepentingan | (Tangibles) website, kenyamanan penggunaan,
& Tingkat isi dan materi website dan fasilitas
Kepuasan menu website
Kehandalan Informasi mengenai proses | Likert
(Reliability) pendaftaran anggota perpustakaan,

kemudahan dalam download materi,
prosedur dalam penggunaan website
dan kemudahan dalam proses
pencarian informasi

Data Tanggap Informasi mengenai daya tanggap | Likert
(Responsiveness) | website mengatasi masalah
kesalahan input data, daya tanggap
mengatasi error website, kecepatan
akses  website dan  kecepatan
pencarian informasi

Jaminan Informasi mengenai keamanan data, | Likert
(Assurance) hasil karya ilmiah yang dapat di
copas, jaminan informasi yang valid
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dan kelengkapan karya ilmiah.

Empati Informasi  mengenai kemudahan | Likert
(Emphaty) memperoleh informasi, ketertarikan
pengguna menggunakan website
secara terus menerus, website e-
prints penting/tidak digunakan dan
keperluan untuk mengembangkan
website dengan fitur yang lebih baik

Untuk menentukan nilai seberapa penting proses-proses yang ada dalam
pengelolaan sumber daya infrasturktur, hasil kuesioner diterjemahkan terlebih
dahulu dengan nilai-nilai dan skor pesentase sebagai berikut:

1. Nilai 1 untuk sangat tidak puas (STP)
2. Nilai 2 untuk tidak puas (TP)

3. Nilai 3 untuk cukup puas (CP)

4. Nilai 4 untuk puas (P)

5. Nilai 5 untuk sangat puas (SP)

Data yang diperlukan dalam penelitian ini meliputi data mengenai bukti fisik
(tangibles) perpustakaan, data mengenai kehandalan (reliability) perpustakaan,
data mengenai daya tanggap (resvonsiviness) perpustakaan, data mengenai
jaminan (assurance) perpustakaan, dan data mengenai empati (empathy)
perpustakaan. Tiap-tiap variabel penelitian didefinisikan, dioperasionalkan dan
diukur skalanya. Pengukuran yang digunakan menghasilkan data dalam bentuk

skala likert yang diterapkan pada semua item pernyataan.
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Tabel 3.2 Kriteria Interpretasi Skor

Angka Kriteria Interpretasi Skor
0% - 34.99% Sangat tidak puas
35% - 50.99% Tidak puas
51% - 65.99% Cukup puas
66% - 80.99% Puas
81% - 100% Sangat Puas

(Sumber: Sinnun, 2017:151)

3.6 Metode Pengumpulan Data
3.6.1 Data Primer

Untuk mendapatkan data primer, peneliti mengumpulkan secara langsung
melalui teknik kuesioner (angket), interview (wawancara), observasi di
lingkungan Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang.

1. Kuesioner.

Kuesioner yang digunakan kuesioner jenis pilihan, jenis kuesioner yang
stimulusnya berisikan pernyataan yang diharuskan di isi oleh responden dengan
cara memilih satu diantara dua atau lebih pilihan responden terhadap pernyataan
yang telah ditentukan. Dilihat dari jumlah responden yang berjumlah 377 sampel
dan dengan cakupan wilayah yang luas. Peneliti menggunakan kuesioner sebagai
alat untuk mengumpulkan data. Pada metode ini kegiatan yang dilakukan adalah
membuat beberapa pernyataan-pernyataan untuk melakukan analisis kualitas
layanan terhadap implementasi aplikasi e-prints di Perpustakaan UIN Raden
Fatah. Sejumlah kuesioner disebarkan secara langsung (offline) kepada para

mahasiswa/i Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang. Sebaran jawaban
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responden terhadap pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner yang dapat dilihat
pada lampiran.
2. Interview (Wawancara).

Metode ini digunakan untuk mencari informasi mengenai aplikasi e-prints di
lingkungan UIN Raden Fatah. Sebelum melakukan penyebaran kueisoner penulis
melakukan tanya jawab atau dialog secara langsung kepada pengguna
perpustakaan, selain pengguna perpustakaan wawancara juga dilakukan kepada
pihak pengembang aplikasi e-prints yaitu pihak PUSTIPD bapak Jumansyah, S.Si.
selaku devisi pengembangan software.

3. Observasi.

Dengan mengamati secara langsung kejadian pada Perpustakaan Pusat
Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang.

3.6.2 Data Sekunder

Untuk mendapatkan data sekunder, peneliti mengumpulkan data-data yang
berkaitan dengan penelitian, yaitu data pengguna perpustakaan, data tentang
perpustakaan. Hasil penelitian akan semakin kredibel karena didukurng foto-foto
dan jurnal penelitian terdahulu yang telah ada. Data sekunder yang digunakan
seperti data pengguna akhir aplikasi e-prints, dokumen-dokumen, baik dokumen
tertulis atau softcopy, foto-foto, gambar, maupun dokumen elektronik yang dapat
mendukung dalam proses penulisan. Hasil penelitian juga akan semakin kredibel

apabila didukung foto-foto atau jurnal penelitian terdahulu yang telah ada.
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3.7 Kerangka Penelitian
Kerangka penelitian yang dituangkan dalam diagram alir dibawah ini,

menggambarkan proses penelitian yang akan ditempuh sekaligus menggambarkan

penelitian secara keseluruhan. Tahapan yang ditempuh yaitu:

1. Persiapan awal Tahap ini merupakan tahap penentuan subjek (populasi)
Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang, objek yang diambil yaitu
dosen dan mahasiswa/i sebagai pengguna akhir dari aplikasi e-prints (sampel),
batasan, identifikasi masalah dan menyusun rencana penelitian.

2. Tinjauan Kepustakaan. Dalam tinjauan kepustakaan dilakukan analisis
aplikasi e-prints dan studi literatur mengenai analisis kepuasan pengguna dan
yang berhubungan.

3. Pengumpulan data. Pengumpulan data dilakukan dengan cara penyebaran
kuesioner secara offline melalui selebaran kertas, syarat pengisian kuesioner
yaitu responden harus mengetahui apa itu aplikasi e-prints agar lebih mudah
dalam pengisian jawaban pernyataan kuesioner dan setelah disebar sebanyak
60 responden kemudian kuesioner di uji menggunakan uji validitas dan
reliabilitas nya setelah teruji ke benaran kuesioner barulah kuesioner disebar
keseluruhan, wawancara, observasi dan review dokumentasi.

4. Pengolahan dan analisis data. Data yang dikumpulkan diolah sesuai jenis nya
dan kemudian menganalis kepuasan pengguna aplikasi e-prints di

Perpustakaan UIN Raden Fatah.



10.

43

Menentukan mean importance score (MIS) dan mean satisfaction score
(MSS). Nilai ini berasal dari rata-rata kepentingan (importance) tiap atribut
dan rata-rata kepuasan (satisfaction) tiap atribut.

Menghitung weight factors (WF). Bobot ini merupakan persentase nilai mean
importance score (MIS) per atribut terhadap mean importance score (MIS)
seluruh atribut.

Menghitung weight score (WS). Bobot ini merupakan perkalian antara weight
factors (WF) dengan rata-rata tingkat tingkat kepuasan (MSS).

Analisa customer satisfaction index (CSI). Bobot ini merupakan total seluruh
weight score (WS) dibagi 5 dikali 100%.

Menentukkan prioritas perbaikan. Tahap ini merupakan tahapan penentuan
variabel mana yang harus jadi prioritas utama yang harus diperbaiki.
Kesimpulan dan saran. Membuat kesimpulan dari hasil penelitian dan
memberikan saran untuk pihak pengembang agar aplikasi e-prints dapat
menjadi lebih baik lagi.

Diagram alir berikut ini memperlihatkan tahapan-tahapan proses penulisan

yang akan dilakukan dari tahap awal sampai akhir.
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Persiapan (menentukan subjek
dan objek, batasan penelitian,
menyusun rencana penelitian)

|
’ Tinjauan Kepustakaan |
]
Pengumpulan Data
!
[ ] .
‘Wawancara‘ ‘Koesioner| |Observasi| DOE:r::r\:{asi‘

Uji Validitas dan
Reliabilitas

v

Pengolahan dan Analisis
Data

]

’ Menentukan MIS & MSS |
v
Menghitung WF
I o
I Menghitung WS ‘
!

l Menghitung CSI ‘

Penentuan Prioritas
Perbaikan

I

‘ Kesimpulan dan Saran |

Gambar 3.2 Kerangka Penelitian

3.8 Teknik Analisis Data

Mengingat pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner,
maka kesungguhan responden dalam menjawab pernyataan-pernyataan
merupakan hal yang sangat penting dalam penelitian. Keabsahan atau kesahihan
suatu hasil penelitian sosial sangat ditentukan oleh alat ukur yang digunakan.

Apabila alat ukur yang dipakai tidak valid dan atau tidak dapat dipercaya, maka
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hasil penelitian yang dilakukan tidak akan menggambarkan keadaan yang
sesungguhnya. Dalam mengatasi hal tersebut diperlukan dua macam pengujian
yaitu validitas (testof validity) dan uji keandalan (test of reliability) untuk menguiji
kesungguhan jawaban responden.

Instrumen yang digunakan adalah kuesioner tipe pilihan dengan jawaban
yang tersedia berupa angka-angka interval dari 1 sampai 5. Kuesioner tersebut
akan di uji dengan uji validitas dan reliabilitas yang dilakukan dengan aplikasi
komputer SPSS (Statistical Product of Social Sciencies) for windows versi 23.
3.8.1 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan teknik korelasi Product
Moment dengan mengkorelasikan masing-masing pertanyaan dengan jumlah skor
untuk masing-masing variabel. Angka korelasi yang diperoleh secara statistik
harus dibandingkan dengan angka kritik table korelasi nilai r dengan taraf
signifikan 95%.

Dalam penelitian ini penulis untuk melakukan uji validitas disebarkan
sebanyak 60 kuesioner kepada pengguna di Perpustakaan UIN Raden Fatah.
Sebagai berikut:

Df=N-2
Df=60-2
Df=58

Didapatkan nilai Df = 58, menurut tabel r product moment

(Sugiyono,2016:333) nilai Df 58 r tabelnya adalah 0,254. Hasil uji validitas dapat

dilihat pada Tabel 3.3 berikut ini:
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Tabel 3.3 Hasil analisis uji validitas instrumen tingkat kepentingan dengan rumus

product moment

No Indikator Pernyataan | rniwng | Tabel | Keterangan
1 | Tangibles Al 0,665 | 0,254 Valid
A2 0,706 | 0,254 Valid
A3 0,774 | 0,254 Valid
A4 0,784 | 0,254 Valid
2 | Reliability A5 0,795 | 0,254 Valid
A6 0,710 | 0,254 Valid
A7 0,771 | 0,254 Valid
A8 0,746 | 0,254 Valid
3 | Responsiveness A9 0,741 | 0,254 Valid
Al0 0,822 | 0,254 Valid
All 0,803 | 0,254 Valid
Al2 0,779 | 0,254 Valid
4 | Assurance Al3 0,797 | 0,254 Valid
Al4 0,759 | 0,254 Valid
Al5 0,779 | 0,254 Valid
Al6 0,868 | 0,254 Valid
5 | Emphaty Al7 0,736 | 0,254 Valid
Al8 0,765 | 0,254 Valid
Al19 0,803 | 0,254 Valid
A20 0,709 | 0,254 Valid

(Sumber: diolah dengan SPSS versi 23)

Dilihat dari Tabel 3.3 r hitung dengan taraf signifikasi 0,254 maka instrumen

peneltian ini dinyatakan valid.

Tabel 3.4 Hasil analisis uji validitas instrumen tingkat kepuasan dengan rumus

product moment

No Indikator Pernyataan | rnitung | Fabel | Keterangan
1 | Tangibles Al 0,831 | 0,254 Valid
A2 0,904 | 0,254 Valid
A3 0,769 | 0,254 Valid
A4 0,848 | 0,254 Valid
2 | Reliability A5 0,831 | 0,254 Valid
A6 0,840 | 0,254 Valid
AT 0,684 | 0,254 Valid
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A8 0,751 | 0,254 Valid
3 | Responsiveness A9 0,675 | 0,254 Valid
A10 0,743 | 0,254 Valid
All 0,748 | 0,254 Valid
Al2 0,697 | 0,254 Valid
4 | Assurance Al3 0,763 | 0,254 Valid
Al4 0,770 | 0,254 Valid
Al5 0,752 | 0,254 Valid
Al6 0,677 | 0,254 Valid
5 | Emphaty Al7 0,715 | 0,254 Valid
Al8 0,767 | 0,254 Valid
Al9 0,804 | 0,254 Valid
A20 0,855 | 0,254 Valid
(Sumber: diolah dengan SPSS versi 23)

Dilihat dari Tabel 3.4 r hitung dengan taraf signifikasi 0,254 maka instrumen
peneltian ini dinyatakan valid.
3.8.2 Uji Reliabilitas

Setelah dilakukan uji validitas atas pernyataan yang digunakan dalam
penelitian ini, selanjutnya dilakukan uji reliabilitas. Uji reliabilitas bertujuan
untuk mengetahui apakah alat pengumpul data pada dasarnya menunjukan tingkat
ketepatan, keakuratan, kestabilan atau konsistensi alat tersebut dalam
mengungkapkan gejala tertentu dari sekelompok inividu, walaupun dilakukan
pada waktu yang berbeda. Uji keandalan dilakukan terhadap pernyataan yang
sudah valid. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan teknik Cronbach’s
Alpha, karena nilai jawaban terdiri dari rentangan nilai dengan koefisien alpha
harus lebih besar.

Hasil uji reliabilitas dan keterangan untuk 60 responden seluruh variabel

dapat dilihat pada Tabel 3.5 berikut ini:
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Tabel 3.5 Hasil uji keandalan teknik Cronbach Alpha’s tingkat kepentingan

No Indikator Cronbach’s Alpha | N of Items Tingkat
Reliabilitas
1 | Tangibles 0,708 20 Tinggi
2 | Reliability 0,748 20 Tinggi
3 | Responsiveness 0,794 20 Tinggi
4 | Assurance 0,813 20 Sangat Tinggi
5 | Emphaty 0,745 20 Tinggi

(Sumber: diolah dengan SPSS versi 23)

Dari instrumen soal yang dianalisis dengan bantuan komputer program SPSS
for windows versi 23, maka hasil uji reliabilitas diperoleh nilai Cronbach’s Alpha
0,6 nilai terletak pada 0,745 - 0,813 sehingga dapat disimpulkan nilai reliabilitas
tinggi.

Tabel 3.6 Hasil uji keandalan teknik Cronbach Alpha’s tingkat kepuasan

No Indikator Cronbach’s Alpha | N of Items Tingkat
Reliabilitas
1 | Tangibles 0,854 20 Sangat Tinggi
2 | Reliability 0,782 20 Tinggi
3 | Responsiveness 0,682 20 Tinggi
4 | Assurance 0,719 20 Tinggi
5 | Emphaty 0,794 20 Tinggi

(Sumber: diolah dengan SPSS versi 23)
Dari instrumen soal yang dianalisis dengan bantuan komputer program SPSS
for windows versi 23, maka hasil uji reliabilitas diperoleh nilai Cronbach’s Alpha

0,6 nilai terletak pada 0,682 - 0,854 sehingga dapat disimpulkan nilai reliabilitas

tinggi.



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian
4.1.1 Sejarah UPT. Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang

Perpustakaan UIN Raden Fatah berdiri seiring dengan diresmikannya IAIN
Raden Fatah pada tanggal 13 November 1964 bertepatan dengan tanggal 8 Rajab
1384 H. Koleksi awal berupa karya tulis dan karya cetak yang dimiliki
perpustakaan sebanyak 7.943 exemplar yang diperoleh dari sumbangan suka rela
para dermawan dan dari kalangan civitas akademika IAIN Raden Fatah. Kondisi
perpustakaan saat itu masih sangat sederhana. Fasilitas, sarana dan prasarana
perpustakaan masih sangat terbatas, koleksi perpustakaan masih dipajang dan
ditempatkan dalam salah satu ruangan yang menyatu dengan tempat/ruang kuliah,
karena perpustakaan belum memiliki gedung tersendiri. Manajemen dan
organisasi perpustakaan belum memadai karena masih sangat terbatasnya tenaga
pengelola dan belum ada karyawan yang memiliki dasar pendidikan ilmu
perpustakaan atau memperoleh pelatihan tentang perpustakaan.

Periode ini (1964-1979), sejak mulai berdiri sampai dibangunnya gedung
perpustakaan pada tahun 1979, secara berturut-turut dipimpin oleh:
1. Bapak Hamid Nawawi (1964-1968)
2. Bapak Abbas Karib (1968-1972)

3. Ibu Dra. Maisaroh Nawawi (1972-1979)

49
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Seiring dengan berkembangnya IAIN Al-Jami’ah Raden Fatah dari tahun ke
tahun, maka pada masa kepemimpinan Rektor IAIN Raden Fatah dijabat oleh
Bapak Prof. KH. Zainal Abidin Fikry dan pimpinan perpustakaan dipercayakan
pada Bapak Mazhar Gholib (1979-1983) maka dibangunlah gedung perpustakaan
tersendiri (1979) dengan luas bangunan lebih kurang 364 meter persegi dengan
ruang kaca berukuran 91 meter persegi. Dalam ruang baca hanya terdapat 40 kursi
dan 20 meja baca. Tenaga pengelola perpustakaan hanya berjumlah 8 orang dan
hanya 3 orang diantaranya yang pernah mendapat pelatihan tentang perpustakaan.

Dengan perkembangan berikutnya, gedung ini perlu direnovasi dan
disesuaikan dengan syarat-syarat dan standar yang biasanya digunakan dalam
pembangunan gedung perpustakaan berdasarkan standar ISI, yaitu: Ruang
dokumen atau bahan pustaka : 150 volume per meter persegi; ruang kepala 30
meter persegi, ruang pengadaan dan pengolahan bahan pustaka 9 meter persegi,
ruang staf administrasi 5 meter persegi, ruang pengguna/pemustaka/user, luas
rata-rata per pembaca di ruang baca 2,33 meter persegi dan ruang-ruang lain
seperti: ruang untuk tangga, koridor, pintu masuk, lobi, toilet, tiang dan
pengangkutan barang. Ruang untuk keperluan lain besarnya sekitar 30% hingga
sepertiga dari ruangan untuk bahan pustaka, pembaca, jasa dan staf administrasi.

Pada masa kepemimpinan IAIN Raden Fatah dipegang oleh Bapak Drs.
Usman Said (1985-1995), dibangunlah gedung perpustakaan yang mengacu pada
standar ISI diatas, walaupun belum sepenuhnya terpenuhi, setidaknya pemilihan
lokasi sudah dianggap tepat dengan memperhitungkan kenyamanan

pengguna/pemustaka/user, perluasan masa mendatang (konstruksi tanah bila
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dibangun gedung perpustakaan dengan perluasan bertingkat), lokasi yang strategis
dan mudah dijangkau dari semua arah, serta terletak dijantung kampus IAIN
Raden Fatah. Gedung perpustakaan ini dibangun pada tahun 1991/1992 dan mulai
ditempati pada tahun 1993 pada masa kepemimpinan perpustakaan dipercayakan
kepada Bapak Marus Bakri, BA. (1983-1996). Adapun gedung perpustakaan lama
tidak lagi difungsikan untuk perpustakaan, tetapi sudah dialih fungsikan menjadi
sentral pelayanan akademik (BAAK). Selanjutnya perpustakaan IAIN Raden
Fatah dipimpin secara berturut-turut oleh:

1. Bapak Drs. Balia Manaf (1996-2000)

2. Bapak Drs. Ruslan Muhayyan (2000-2002)

3. Bapak Drs. Syafran Effendi (2002-2006)

4. Bapak Drs. H. Thohman Bahalik (2006-2010)

5. Ibu Herlina. S.Ag.,SS.,M.Hum. (2010-2014)

6. Ibu Nurmalina, S.Ag.,SS.,M.Hum. (2014-2018).

Dalam perkembangannya, IAIN Raden Fatah berubah menjadi Universitas
Islam Negeri (UIN) Raden Fatah pada tanggal 16 Oktober 2014 berdasarkan
peraturan Presiden RI No. 129 tahun 2014.

Selain perpustakaan pusat, di masing-masing fakultas dan pascasarjana juga
terdapat perpustakaan masing-masing, perpustakaan tersebut memiliki koleksi
sesuai dengan kajian fakultas mereka. Perpustakaan ini memberikan layanan
kepada pemakai di lingkungan masing-masing fakultas sehingga kedekatan lokasi
dan kedalaman informasi dapat diperoleh dengan mudah. Adapun perpustakaan

tersebut adalah:
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1. Perpustakaan Pascasarjana

2. Perpustakaan Fakultas Syariah

3. Perpustakaan Fakultas Ushuluddin dan Pemikiran Islam
4. Perpustakaan Fakultas Tarbiyah dan Keguruan

5. Perpustakaan Fakultas Adab dan Humaniora

6. Perpustakaan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

7. Perpustakaan Fakultas Dakwah dan Komunikasi.

Pada tahun 2016 UPT. Perpustakaan Universitas Islam Negeri Raden Fatah
Palembang sudah menggunakan software otomasi yang sama yaitu e-prints. E-
prints ini dikembangkan oleh Tim PUSTIPD (Pusat Teknologi Informasi
Pangkalan Data) dengan penyeragaman software yang digunakan, maka koleksi di
perpustakaan pusat terkumpul dalam suatu tempat atau wadah yang dapat diakses
secara online.

4.1.2 Repository Digital Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang

Repository digital adalah suatu tempat atau wadah yang berfungsi untuk
mengumpulkan, mengelola, menyebarkan, dan melestarikan, Institusional
Repository, baik dalam bentuk skripsi, tesis, disertasi, makalah dosen, laporan
penelitian, jurnal maupun buku, dan berbagai bentuk karya ilmiah yang dihasilkan
oleh sivitas akademika. Dalam hal pengelolaan Institusional Repository ini
Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang menggunakan aplikasi yang disebut

E-print.
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E-print adalah aplikasi perpustakaan digital yang sederhana dan dapat dengan
mudah dikelola oleh pengguna untuk menemukan informasi penting dalam sebuah
karya ilmiah. Aplikasi ini sudah terintegrasi dengan metadata oleh karenanya
pengguna dapat dengan mudah melakukan penelusuran dalam pencarian karya
ilmiah maupun informasi yang diinginkan. Untuk dapat mengakses koleksi
Institusional Repository dalam aplikasi ini, dapat menggunakan alamat
http://eprints.radenfatah.ac.id. Kemudian pengguna dapat melakukan tiga bentuk
penelusuran, simple search, middle search, dan advanced search.

1. Simple Search (Penelusuran Sederhana)

Dalam penelusuran bentuk ini pengguna dapat mencari karya ilmiah (skripsi,
jurnal, prosiding, artikel penelitian dosen). Caranya pengguna cukup mengetik
kata kunci secara acak dalam kolom Search dan akan muncul gambar seperti di

bawabh ini:

[Ejprints UNIVERSITAS ISLAM NEGERI RADEN FATAH <.

=3
Welcome to eprint UIN Raden Fatah Palembang

(@) voc00w ot s i P, o g s oo f

(Sumber : http://eprints.radenfatah.ac.id)

Gambar 4.1 Halaman Utama E-prints Repository Software


http://eprints.radenfatah.ac.id/
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Kemudian akan muncul beberapa pilihan judul seperti gambar dibawah yang

dapat dilihat sesuai dengan kata kunci yang kita masukkan.

!

[Elprints  UNIVERSITAS ISLAM NEGERI RADEN FATAH &=

Order r (most recent first) ¥ | [T EE

147 e = ASCI Cltion v

(Sumber : http://eprints.radenfatah..ac.id)

Gambar 4.2 Halaman Hasil Simple Search

2. Middle Search (Penelusuran Berdasarkan Kategori)

Middle Search berfungsi untuk melakukan penelusuran berdasarkan
pengelompokkan atau kategori yang diinginkan seperti tahun, subyek, devisi atau
penulis. Caranya pengguna dapat melakukan penelusuran ini dengan cara klik

menu browser kemudian pilih kategorinya.


http://eprints.radenfatah..ac.id/

[Elprints  UNIVERSITAS ISLAM NEGER| RADEN FATAH &

an | B oo by Year _ex
Browse by Suject
Browse by Division
Browse by Author
5]
SOp— o un
g

(Sumber : http://eprints.radenfatah..ac.id)

Gambar 4.3 Tampilan Menu Middle Search

3. Advanced Search (Penelusuran Lanjutan)

Penelusuran ini menggunakan fungsi boolean sehingga dituntut untuk
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mengetahui secara pasti dan rinci tentang hal yang diinginkan untuk memberikan

batasan-batasan tertentu sesuai dengan form yang tersedia. Untuk melakukan

penelusuran ini silahkan pilih menu Search Repository.

Home  About  Browse

oain | Create Account

Welcome to eprint UIN Raden Fatah Palembang

owstcome o eprint UIN Raden Fatan Palembang. Click here to start customising this reposton

alest Addtions

/ View tems added to the reposiory in the past week
Search Repostory

‘Search the repository using a fullrange of fields. Use the search field at the top of the page for a quick search

Browse the ftems in the repository by subject

About this Repository

More information about this site.

Repository Polices

Pokicy for use of material in this repository.

[Elprints  UNIVERSITAS ISLAM NEGER| RADEN FATAH® _& -

o et gt BE L L v

ah Palembang s powered by EP/nis J whe s dacelopes by

uln
RADEN FATAN
phithy

(Sumber : http://eprints.radenfatah..ac.id)

Gambar 4.4 Tampilan Menu Advanced Search


http://eprints.radenfatah..ac.id/
http://eprints.radenfatah..ac.id/
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Kemudian akan muncul halaman seperti gambar dibawabh ini:

[€lprints UNIVERSITAS ISLAM NEGERI RADEN FATAH <.

Legin | cour

(Sumber : http://eprints.radenfatah.ac.id)

Gambar 4.5 Halaman Hasil Menu Advanced Search

Isikan form secara lengkap agar hasil pencarian sesuai dengan yang
diinginkan setelah itu klik search. Untuk melihat hasil pencarian maka pilih judul
pada file yang akan dilihat. Judul atau file yang dipilih dapat diunduh full rext

dengan cara klik download.

4.2 Deskripsi Jawaban Responden

4.2.1 Jenis Kelamin

Dari hasil pengumpulan dan pengolahan data kuesioner dengan jumlah
sampel sebanyak 377 responden, berikut data responden berdasarkan jenis

kelamin, dapat dilihat pada Tabel 4.1 berikut ini:


http://eprints.radenfatah.ac.id/

Tabel 4.1 Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Total Persentase
1 Laki-Laki 180 47.7%
2 Perempuan 197 52.3%
Total 377 100%

(Sumber: UPT. Perpustakaan UIN Raden Fatah, diolah dengan SPSS versi 23)
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Dari tabel 4.1 di atas dapat diketahui bahwa responden yang mengisi

kuesioner yang berjenis kelamin Laki-Laki berjumlah 180 responden atau 47.7 %

sedangkan responden yang berjenis kelamin perempuan berjumlah 197 responden

atau 52.3%. Berdasarkan keseluruhan responden yang berjumlah 377 orang,

menunjukkan jumlah responden yang paling banyak memiliki jenis kelamin

perempuan sehingga dapat diketahui bahwa hasil penelitian ini lebih banyak

dipengaruhi oleh responden yang memiliki jenis kelamin perempuan.

4.2.2 Program Studi

Dari hasil penelitian dan pengolahan data dengan jumlah sampel 377

responden, berikut ini dapat dilihat data responden berdasarkan program studi

pada Tabel 4.2 berikut ini:

Tabel 4.2 Jumlah Responden Berdasarkan Program Studi

No | Jurusan Total Persentase
1 |Si 50 13.3%

2 | Piaud 3 0.8%

3 | Mtk 41 10.9%

4 | Hukum 1 0.3%

S | S1 perbankan syariah 50 13.3%

6 | P. Biologi 16 4.2%

7 | Pai 16 4.2%

8 | Ski 17 4.5%

9 | Pgmi 2 0.5%
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10 | Kpi 10 2.7%
11 | Mpi 21 5.6%
12 | Pba 8 2.1%
13 | Kimia saint 1 0.3%
14 | Jurnalistik 7 1.9%
15 | Eki 4 1.1%
16 | Politik 45 11.9%
17 | Bpi 77 20.4%
18 | M. Zakat & wakaf 1 0.3%
19 | Js 1 0.3%
20 | Muamalah 1 0.3%
21 | Psikologi 1 0.3%
22 | Ilmi perpustakaan 4 1.1%
TOTAL 377 100%

(Sumber: UPT. Perpustakaan UIN Raden Fatah, diolah dengan SPSS versi 23)

Dari tabel 4.2 di atas dapat diketahui bahwa responden yang mengisi

kuesioner yang berasal dari jurusan BPI sebanyak 77 responden atau 20.4%

memiliki nilai tertinggi. Sedangkan nilai yang lain tersebar pada masing-masing

jurusan sehingga dapat disimpulkan bahwa jurusan BPI memeberikan pengaruh

sebesar 20.4% dalam penelitian ini.

4.2.3 Angkatan

Dari hasil pengumpulan dan pengolahan data kuesioner dengan jumlah

sampel sebanyak 377 responden, berikut data responden berdasarkan angkatan,

dapat dilihat pada Tabel 4.3 berikut ini

Tabel 4.3 Jumlah Responden Berdasarkan Angkatan

No | Angkatan Total Persentase
1 | 2013 12 3.2%

2 | 2014 71 18.8 %

3 | 2015 112 29.7%

4 | 2016 153 40.6 %
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5 | 2017 29 7.7 %
Total 377 100%

(Sumber: UPT. Perpustakaan UIN Raden Fatah, diolah dengan SPSS versi 23)

Dari tabel 4.3 di atas dapat diketahui bahwa responden yang mengisi
kuesioner yang dengan angkatan 2016 sebanyak 153 responden atau 40.6%
memiliki nilai tertinggi. Sedangkan responden dari angkatan 2013 memiliki nilai
terkecil berjumlah 12 orang atau sebesar 3.2%. sedangkan nilai yang lain tersebar

pada masing-masing angkatan.

4.3 Analisis Data
4.3.1 Uji Instrumen
1. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan teknik korelasi Product Moment
dengan mengkorelasikan masing-masing pertanyaan dengan jumlah skor untuk
masing-masing variabel. Angka korelasi yang diperoleh secara statistik harus
dibandingkan dengan angka kritik tabel korelasi nilai r dengan taraf signifikan
95%.

Uji validitas dilakukan dengan membandingkan dengan ketentuan jika
rhitung > rtabel maka item tersebut dinyatakan valid. Dalam penelitian ini n= 377,
jadi df = 377 — 2 = 375, dengan tingkat signifikan 0,05 maka didapat rtabel
sebesar 0,098 (2-tailed) jika nilai pearson correlation > nilai pembanding berupa
rtabel , maka item tersebut valid. Atau jika nilai Sig. (2-tailed) < 0,05 berarti item

tersebut valid dan berlaku sebaliknya.
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4.3.1.1 Uji Validitas Intrument Tingkat Kepentingan

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan software SPSS 23. Berikut ini
hasil uji validitas untuk setiap variabel. Hasil berikut ini merupakan hasil uji
validitas menggunakan SPSS versi 23. Untuk melihat hasil perhitungan validitas
secara manual dapat dilihat pada halaman lampiran.
Tabel 4.4 Hasil analisis uji validitas instrumen tingkat kepentingan dengan rumus

product moment

No Indikator Pernyataan | rniwng | TFabel | Keterangan
1 | Tangibles Al 0,707 | 0,098 Valid
A2 0,636 | 0,098 Valid
A3 0,755 | 0,098 Valid
Ad 0,752 | 0,098 Valid
2 | Reliability A5 0,703 | 0,098 Valid
Ab 0,757 | 0,098 Valid
A7 0,733 | 0,098 Valid
A8 0,738 | 0,098 Valid
3 | Responsiveness A9 0,730 | 0,098 Valid

Al10 0,789 | 0,098 Valid
All 0,815 | 0,098 Valid
Al2 0,755 | 0,098 Valid
4 | Assurance Al3 0,702 | 0,098 Valid
Al4 0,751 | 0,098 Valid
Al5 0,749 | 0,098 Valid
Al6 0,775 | 0,098 Valid
5 | Emphaty Al7 0,718 | 0,098 Valid
Al8 0,756 | 0,098 Valid
Al19 0,815 | 0,098 Valid
A20 0,775 | 0,098 Valid
(Sumber: diolah dengan SPSS versi 23)

Dari Tabel 4.4 dapat dilihat bahwa korelasi antara setiap item pernyataan
terdapat skornya memiliki korelasi tinggi, karena diatas rhitung > rtabel sebagai

berikut:
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a. Tangibles (X1) yaitu Al 0,707 > 0,0098, A2 0,636 > 0,0098, A3 0,755 >
0,0098, A4 0,752 > 0,0098. Dengan demikian semua item pernyataan untuk
variabel tangibles (X1) dinyatakan valid.

b. Reliability (X2) yaitu A5 0,703 > 0,0098, A6 0,757 > 0,0098, A7 0,733 >
0,0098, A8 0,738 > 0,0098. Dengan demikian semua item pernyataan untuk
variabel reliability (X2) dinyatakan valid.

c. Responsiveness (X3) yaitu A9 0,730 > 0,0098, A10 0,789 > 0,0098, All
0,815 > 0,0098, A12 0,755 > 0,0098. Dengan demikian semua item
pernyataan untuk variabel responsiveness (X3) dinyatakan valid.

d. Assurance (X4) yaitu A13 0,702 > 0,0098, A14 0,751 > 0,0098, A15 0,749 >
0,0098, A16 0,775 > 0,0098. Dengan demikian semua item pernyataan untuk
variabel assurance (X4) dinyatakan valid.

e. Emphaty (X5) yaitu A17 0,718 > 0,0098, A18 0,756 > 0,0098, A19 0,815 >
0,0098, A20 0,775 > 0,0098. Dengan demikian semua item pernyataan untuk
variabel emphaty (X5) dinyatakan valid.

4.3.1.2 Uji Validitas Intrument Tingkat Kepuasan

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan software SPSS 23. Berikut ini
hasil uji validitas untuk setiap variabel. Hasil berikut ini merupakan hasil uji
validitas menggunakan SPSS versi 23. Untuk melihat hasil perhitungan validitas

secara manual dapat dilihat pada halaman lampiran.
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Tabel 4.5 Hasil analisis uji validitas instrumen tingkat kepuasan dengan rumus

product moment

No Indikator Pernyataan | rniwng | Tabel | Keterangan
1 | Tangibles Al 0,749 | 0,098 Valid
A2 0,841 | 0,098 Valid
A3 0,777 | 0,098 Valid
A4 0,770 | 0,098 Valid
2 | Reliability A5 0,723 | 0,098 Valid
A6 0,798 | 0,098 Valid
A7 0,757 | 0,098 Valid
A8 0,787 | 0,098 Valid
3 | Responsiveness A9 0,736 | 0,098 Valid
Al0 0,787 | 0,098 Valid
All 0,813 | 0,098 Valid
Al2 0,740 | 0,098 Valid
4 | Assurance Al3 0,737 | 0,098 Valid
Al4 0,779 | 0,098 Valid
Al5 0,767 | 0,098 Valid
Al6 0,749 | 0,098 Valid
5 | Emphaty Al7 0,702 | 0,098 Valid
Al8 0,785 | 0,098 Valid
Al9 0,808 | 0,098 Valid
A20 0,811 | 0,098 Valid

(Sumber: diolah dengan SPSS versi 23)

Dari Tabel 4.5 dapat dilihat bahwa korelasi antara setiap item pernyataan

terdapat skornya memiliki korelasi tinggi, karena diatas rhitung > rtabel sebagai

berikut:

a. Tangibles (X1) yaitu A1 0,749 > 0,0098, A2 0,841 > 0,0098, A3 0,777 >

0,0098, A4 0,770 > 0,0098. Dengan demikian semua item pernyataan untuk

variabel tangibles (X1) dinyatakan valid.

b. Reliability (X2) yaitu A5 0,723 > 0,0098, A6 0,798 > 0,0098, A7 0,757 >

0,0098, A8 0,787 > 0,0098. Dengan demikian semua item pernyataan untuk

variabel reliability (X2) dinyatakan valid.
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c. Responsiveness (X3) yaitu A9 0,736 > 0,0098, A10 0,787 > 0,0098, All
0,813 > 0,0098, A12 0,740 > 0,0098. Dengan demikian semua item
pernyataan untuk variabel responsiveness (X3) dinyatakan valid.

d. Assurance (X4) yaitu A13 0,737 > 0,0098, A14 0,779 > 0,0098, A15 0,767 >
0,0098, A16 0,749 > 0,0098. Dengan demikian semua item pernyataan untuk
variabel assurance (X4) dinyatakan valid.

e. Emphaty (X5) yaitu A17 0,702 > 0,0098, A18 0,785 > 0,0098, A19 0,808 >
0,0098, A20 0,881 > 0,0098. Dengan demikian semua item pernyataan untuk
variabel emphaty (X5) dinyatakan valid.

2. Uji Reliabilitas
Setelah dilakukan uji validitas atas pernyataan yang digunakan dalam

penelitian ini, selanjutnya dilakukan uji reliabilitas. Uji reliabilitas bertujuan

untuk mengetahui apakah alat pengumpul data pada dasarnya menunjukan tingkat
ketepatan, keakuratan, kestabilan atau konsistensi alat tersebut dalam
mengungkapkan gejala tertentu dari sekelompok inividu, walaupun dilakukan
pada waktu yang berbeda. Uji keandalan dilakukan terhadap pernyataan yang
sudah valid. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan teknik Cronbach’s

Alpha, karena nilai jawaban terdiri dari rentangan nilai dengan koefisien alpha

harus lebih besar. Syarat untuk menyatakan jika item tersebut reliabel adalah

dengan melihat hasil uji reliabilitas dan jika hasilnya mendekati 1 maka item

tersebut dinyatakan reliabel.
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4.3.1.3 Uji Reliabilitas Teknik Cronbach Alpha’s Tingkat Kepentingan

Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan software SPSS 23. Berikut ini
hasil uji reliabilitas untuk setiap variabel. Hasil berikut ini merupakan hasil uji
realibilitas menggunakan SPSS versi 23. Untuk melihat hasil perhitungan
reliabilitas secara manual dapat dilihat pada halaman lampiran.

Tabel 4.6 Hasil uji keandalan teknik Cronbach Alpha’s tingkat kepentingan

No Indikator Cronbach’s Alpha | N of Items Tingkat
Reliabilitas
1 | Tangibles 0,678 20 Tinggi
2 | Reliability 0,713 20 Tinggi
3 | Responsiveness 0,774 20 Tinggi
4 | Assurance 0,732 20 Tinggi
5 | Emphaty 0,766 20 Tinggi

(Sumber: diolah dengan SPSS versi 23)

Dari instrumen soal yang dianalisis dengan bantuan komputer program SPSS
for windows versi 23, maka hasil uji reliabilitas diperoleh nilai Cronbach’s Alpha
0,6 nilai terletak pada 0,678 - 0,766 sehingga dapat disimpulkan nilai reliabilitas
tinggi.
4.3.1.4 Uji Reliabilitas Teknik Cronbach Alpha’s Tingkat Kepuasan

Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan software SPSS 23. Berikut ini
hasil uji reliabilitas untuk setiap variabel. Hasil berikut ini merupakan hasil uji
realibilitas menggunakan SPSS versi 23. Untuk melihat hasil perhitungan
reliabilitas secara manual dapat dilihat pada halaman lampiran.

Tabel 4.7 Hasil uji keandalan teknik Cronbach Alpha’s tingkat kepuasan

No Indikator Cronbach’s Alpha | N of Items Tingkat
Reliabilitas
1 | Tangibles 0,792 20 Tinggi
2 | Reliability 0,766 20 Tinggi
3 | Responsiveness 0,769 20 Tinggi
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4 | Assurance 0,753 20 Tinggi
5 | Emphaty 0,782 20 Tinggi
(Sumber: diolah dengan SPSS versi 23)

Dari instrumen soal yang dianalisis dengan bantuan komputer program SPSS
for windows versi 23, maka hasil uji reliabilitas diperoleh nilai Cronbach’s Alpha
0,6 nilai terletak pada 0,753 - 0,792 sehingga dapat disimpulkan nilai reliabilitas

tinggi.

4.4 Rekapitulasi Data Koesioner
4.4.1 Rekapitulasi Hasil Rata-Rata Perhitungan Koesioner Tingkat
Kepentingan (Importance)

Rekapitulasi keseluruhan variabel ini didapatkan dari hasil total skor jawaban
responden sebanyak 377 dibagi dengan total jawaban repsonden yang menjawab
dari pertanyaan/item tingkat kepentingan. Adapun hasil yang didapat adalah
sebagai berikut:

Tabel 4.8 Hasil Rekapitulasi Rata-Rata Skor Variabel Tingkat Kepentingan

No Indikator Skor Rata-Rata Item Pertanyaan
Al A2 A3 A4
1 | Tangibles 3.75 3,81 3.86 3.74
2 | Realibility 3.69 3.83 3.77 3.91
3 | Rensponsiveness | 3.80 3.71 3.74 3.82
4 | Assurance 3.93 3.84 3.80 3.76
5 | Emphaty 3.78 3.64 3.81 4.09

(Sumber: diolah dengan Microsoft Excel 2010)
4.4.2 Rekapitulasi Hasil Rata-Rata Perhitungan Koesioner Tingkat
Kepuasan (Satisfaction)
Rekapitulasi keseluruhan variabel ini didapatkan dari hasil total skor jawaban

responden sebanyak 377 dibagi dengan total jawaban repsonden yang menjawab
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dari pertanyaan/item tingkat kepuasan. Adapaun hasil yang didapat adalah sebagai

berikut:

Tabel 4.9 Hasil Rekapitulasi Rata-Rata Skor Variabel Tingkat Kepuasan

No Indikator Skor Rata-Rata Item Pertanyaan
Al A2 A3 A4
1 | Tangibles 3.43 3,53 3.49 3.49
2 | Realibility 3.41 3.54 3.42 3.59
3 | Rensponsiveness | 3.43 3.37 3.48 3.54
4 | Assurance 3.62 3.53 3.45 3.29
5 | Emphaty 3.48 3.50 3.60 3.69

(Sumber: diolah dengan Microsoft Excel 2010)

4.5 Uji Analisis Tingkat Kepuasan Menggunakan Customer Satisfaction

Index (CSI)

CSI digunakan sebagai tools atau metode perhitungan untuk mengukur sejauh

mana tingkat kepuasan mahasiswa terhadap website e-prints yang telah

diimplementasi sejauh ini. Metode ini digunakan dengan melihat skor akhir dari

perhitungan kuisioner yang disebar dengan memasukan range nilai akhir dengan

kategori kepuasan yang ada. Adapun kriteria tingkat kepuasan pelanggan dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabel 4.10 Kriteria Tingkat Kepuasan Pelanggan

No | Nilai (CSI) (%) Keterangan (CSI)
1 | 81% - 100% Sangat Puas

2 | 66% —80.99% Puas

3 | 51% —65.99% Cukup Puas

4 | 35% —50.99% Kurang Puas

5 | 0-34.99% Tidak Puas

(Sumber: Sinnun, 2017:151)



4.6 Tahapan Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI)
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4.6.1 Perhitungan Nilai Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction

Score (MSS)

Hasil rekapitulasi jawaban responden yang telah direkap disusun kedalam

masing-masing tingkat kepentingan (MIS) dan tingkat kepuasan (MSS) yang

nantinya akan di jumlahkan keseluruhan sebagai acuan dasar total skor rata-rata

jawaban

responden secara keseluruhan variabel.

perhitungan MIS dan MSS adalah sebagai berikut :

a. Rumus MIS

adapaun

Dimana :
MIS = EEH-E n = Jumlah Responden
Yi = Nilai Kepentingan Atribut Y ke i
b. Rumus MSS
Dimana :
M5S = Ein-ﬁ n = Jumlah Responden

Xi = Nilai Kepentingan Atribut X ke i

rumus dalam

Adapaun hasil perhitungan MSS dan MIS dari rumus diatas adalah sebagai

berikut:
Tabel 4.11 Hasil Perhitungan MIS dan MSS

No Tingkat Tingkat

Atribut Atribut kepentingan | Kepuasan
(MIS) (MSS)
Al Bagaimana pendapat anda mengenai tampilan 3.75 3.43
website e-prints
A2 Bagaimana pendapat anda mengenai kenyamanan 3.81 3.53

dalam penggunaan website e-prints (website tidak
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terjadi down)

A3 Bagaimana pendapat anda mengenai isi dan materi 3.86 3.49
yang ada dalam website e-prints

A4 Bagaimana pendapat anda mengenai fasilitas 3.74 3.49
menu yang ada pada website e-prints

A5 Bagaimana pendapat anda mengenai proses 3.69 341
pendaftaran anggota dalam perpustakaan

A6 Bagaimana pendapat anda mengenai kemudahan 3.83 3.54
dalam mendownload materi yang dibutuhkan

A7 Bagaimana pendapat anda mengenai tata cara 3.77 3.42
pelaksanaan atau prosedur dalam penggunaan
website

A8 Bagaimana pendapat anda mengenai kemudahan 3.91 3.59
aplikasi e-prints dalam proses pencarian informasi

A9 Bagaimana pendapat anda mengenai daya tanggap 3.80 3.43
website dalam mengatasi masalah kesalahan
penginputan data jurusan/fakultas/nim

Al10 Bagaimana pendapat anda mengenai daya tanggap 3.71 3.37
website dalam mengatasi error/kesalahan website

All Bagaimana pendapat anda mengenai kecepatan 3.74 3.48
pencarian informasi dalam website e-prints

Al2 Bagaimana pendapat anda mengenai kecepatan 3.82 3.54
akses website e-prints

Al3 Bagaimana pendapat anda mengenai keamanan 3.93 3.62
data dalam website e-prints

Al4 Bagaimana pendapat anda mengenai hasil 3.84 3.53
pencarian jurnal/buku/skripsi/tugas akhir yang
dapat di copy paste

Al5 Bagaimana pendapat anda mengenai jaminan 3.80 3.45
informasi yang valid dalam website e-prints

Al6 Apakah menurut anda website e-prints yang ada 3.76 3.29
telah menyediakan seluruh jurnal, buku, skripsi,
tugas akhir dengan lengkap

Al7 Bagaimana menurut anda terhadap kemudahan 3.78 3.48
memperoleh informasi yang ada dalam website e-
prints

Al8 Apakah anda tertarik untuk menggunakan website 3.64 3.50
ini secara terus menerus

Al9 Apakah menurut anda website e-prints penting 3.81 3.60
untuk digunakan

A20 Apakah menurut anda website perlu untuk 4.09 3.69
dikembangkan dengan  fitur yang lebih
baik/inovasi

Total 76.15 69.96

(Sumber: diolah dengan Microsoft Excel 2010)
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4.6.2 Perhitungan Nilai Weight Factors (WF)

Nilai WF digunakan untuk mendapatkan nilai bobot yang berasal dari
persentase nilai Mean Importance Score (MIS) per atribut terhadap Mean
Importance Score (MIS) seluruh atribut. Adapun rumus perhitungan WF yang

adalah sebagai berikut:

Dimana :
WE = PMISi X100% MISi = Mean Importance Score
Z:MISi p = Jumlah atribut
1 = Atribut ke-i

Adapun hasil dari pehitungan rumus diatas adalah sebagai berikut:

Tabel 4.12 Hasil Perhitungan Nilai WF

No _ Ting_kat Weight
Atribut Atribut kepentingan Factors
(MIS) (WF)
Al Bagaimana pendapat anda mengenai 3.75 4.92
tampilan website e-prints
A2 Bagaimana pendapat anda mengenai 3.81 5.00
kenyamanan dalam penggunaan website e-
prints (website tidak terjadi down)
A3 Bagaimana pendapat anda mengenai isi dan 3.86 5.07
materi yang ada dalam website e-prints
A4 Bagaimana pendapat anda mengenai 3.74 491
fasilitas menu yang ada pada website e-
prints
A5 Bagaimana pendapat anda mengenai proses 3.69 4.85
pendaftaran anggota dalam perpustakaan
A6 Bagaimana pendapat anda mengenai 3.83 5.02
kemudahan dalam download materi yang
dibutuhkan
AT Bagaimana pendapat anda mengenai tata 3.77 4.95
cara pelaksanaan atau prosedur dalam
penggunaan website
A8 Bagaimana pendapat anda mengenai 3.91 5.13
kemudahan aplikasi e-prints dalam proses
pencarian informasi
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A9 Bagaimana pendapat anda mengenai daya 3.80 4.99
tanggap website dalam mengatasi masalah
kesalahan penginputan data
jurusan/fakultas/nim

Al10 Bagaimana pendapat anda mengenai daya 3.71 4.87

tanggap  website  dalam  mengatasi
error/kesalahan website

All Bagaimana pendapat anda mengenai 3.74 491
kecepatan pencarian informasi dalam
website e-prints

Al2 Bagaimana pendapat anda mengenai 3.82 5.01
kecepatan akses website e-prints

Al3 Bagaimana pendapat anda mengenai 3.93 5.17
keamanan data dalam website e-prints

Al4 Bagaimana pendapat anda mengenai hasil 3.84 5.05

pencarian jurnal/buku/skripsi/tugas akhir
yang dapat di copy paste

Al5 Bagaimana pendapat anda mengenai 3.80 4.99
jaminan informasi yang valid dalam website
e-prints

Al6 Apakah menurut anda website e-prints yang 3.76 4.93

ada telah menyediakan seluruh jurnal, buku,
skripsi, tugas akhir dengan lengkap

Al7 Bagaimana menurut anda terhadap 3.78 4.97
kemudahan memperoleh informasi yang ada
dalam website e-prints

Al8 Apakah anda tertarik untuk menggunakan 3.64 4.78
website ini secara terus menerus

Al19 Apakah menurut anda website e-prints 3.81 5.00
penting untuk digunakan

A20 Apakah menurut anda website perlu untuk 4.09 5.37
dikembangkan dengan fitur yang lebih
baik/inovasi

Total 76.15 100

(Sumber: diolah dengan Microsoft Excel 2010)
4.6.3 Perhitungan Nilai Weight Score (WS)

Nilai WF digunakan untuk mendapatkan nilai bobot yang berasal dari weight
factors (WF) dengan rata-rata tingkat tingkat kepuasan (Mean Satisfaction
Score/MSS). Adapaun rumus perhitungan nilai WS yang didapat adalah sebagai

berikut:




WSi=WFi * MSSi
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Adapun hasil perhitungan menggunakan rumus diatas adalah sebagai berikut:

Tabel 4.13 Hasil Perhitungan Nilai WS

No _ Weight Tingkat | Weight
Atribut Atribut Factors | Kepuasan | Score
(WF) (MSS) (WS)
Al Bagaimana pendapat anda mengenai tampilan 4.92 3.43 0.168
website e-prints
A2 Bagaimana pendapat anda mengenai kenyamanan 5.00 3.53 0.176
dalam penggunaan website e-prints (website
tidak terjadi down)
A3 Bagaimana pendapat anda mengenai isi dan 5.07 3.49 0.176
materi yang ada dalam website e-prints
A4 Bagaimana pendapat anda mengenai fasilitas 491 3.49 0.171
menu yang ada pada website e-prints
A5 Bagaimana pendapat anda mengenai proses 4.85 3.41 0.165
pendaftaran anggota dalam e-prints
A6 Bagaimana pendapat anda mengenai kemudahan 5.02 3.54 0.177
dalam download materi yang dibutuhkan
AT Bagaimana pendapat anda mengenai tata cara 4.95 3.42 0.169
pelaksanaan atau prosedur dalam penggunaan
website
A8 Bagaimana pendapat anda mengenai kemudahan 5.13 3.59 0.184
elibrary dalam proses pencarian informasi
A9 Bagaimana pendapat anda mengenai daya 4.99 3.43 0.171
tanggap website dalam mengatasi masalah
kesalahan penginputan data jurusan/fakultas/nim
Al0 Bagaimana pendapat anda mengenai daya 4.87 3.37 0.164
tanggap website dalam mengatasi
error/kesalahan website
All Bagaimana pendapat anda mengenai kecepatan 491 3.48 0.170
pencarian informasi dalam website e-prints
Al2 Bagaimana pendapat anda mengenai kecepatan 5.01 3.54 0.177
akses website e-prints
Al3 Bagaimana pendapat anda mengenai keamanan 5.17 3.62 0.187
data dalam website e-prints
Al4 Bagaimana pendapat anda mengenai hasil 5.05 3.53 0.178
pencarian jurnal/buku/skripsi/tugas akhir yang
dapat di copy paste
Al5 Bagaimana pendapat anda mengenai jaminan 4.99 3.45 0.172
informasi yang valid dalam website e-prints
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Al6 Apakah menurut anda website e-prints yang ada 4.93 3.29 0.162
telah menyediakan seluruh jurnal, buku, skripsi,
tugas akhir dengan lengkap

Al7 Bagaimana menurut anda terhadap kemudahan 4.97 3.48 0.172
memperoleh informasi yang ada dalam website e-
prints

Al8 Apakah anda tertarik untuk menggunakan 4.78 3.50 0.167
website ini secara terus menerus

Al19 Apakah menurut anda website e-prints penting 5.00 3.60 0.180
untuk digunakan

A20 Apakah menurut anda website perlu untuk 5.37 3.69 0.198
dikembangkan dengan fitur yang lebih
baik/inovasi

Total 100 69.96 3.484

(Sumber: diolah dengan Microsoft Excel 2010)
4.6.4 Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI)

Hasil perhitungan CSI di dapat dari total WS (weight score) dibagi 5 (skala
likert tertinggi) kemudian di kali 100%. Berdasarkan hasil perhitungan diatas

maka dapat disimpulkan hasil dari perhitungan CSI adalah Sebagai Berikut:

Dimana :
TP wai _ . .
CSI= —E—E # 1009 | HS = Highest Scale (Skala likert tertinggi yang
digunakan 5)

¥

3,454
51 = S = 100%

C57 = 3.484:5 = 0.6963
C51 = 0.6968 = 1000 = 69.6804.

Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa nilai rata-rata tertinggi dalam
item pertanyaan tingkat kepentingan (MIS) terdapat pada atribut A20 item
pernyataan (pengembangan fitur website) dalam kategori emphaty dengan nilai
skor 4.09. Sedangkan untuk nilai rata-rata terkecil didapat oleh atribut A18 item

pertanyaan (penggunaan website secara terus menerus) dalam kategori emphaty
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dengan nilai skor 3.64. Item pertanyaan dalam tingkat kepuasan (MSS) terdapat
pada atribut A20 item pernyataan (pengembangan fitur website) dalam kategori
emphaty dengan nilai skor 3.69. Sedangkan untuk nilai rata-rata terkecil didapat
oleh atribut A16 item pertanyaan (tersedianya fitur buku yang lengkap di elibrary)
dalam kategori assurance dengan nilai skor 3.29.

Selain perbandingan nilai rata-rata item terkecil terlihat juga bahwa nilai skor
total tingkat kepentingan lebih besar yaitu sebesar 76.15 sedangkan nilai total
tingkat kepuasan adalah 69.96. hasil ini menyatakan bahwa kepentingan
mahasiswa masih lebih besar dibandingkan kepuasan yang didapat saat ini tentang
sistem e-prints yang telah diterapkan. Namun hal itu tidak mempengaruhi
penilaian kepuasan mahasiswa tentang e-prints yang ada. Melihat hasil akhir CSI
yang menyatakan bahwa nilai tingkat kepuasan mahasiswa adalah 69.68% maka
termasuk dalam kriteria “Puas”. Walaupun hasil ini belum sampai ke kriteria
sangat puas namun setidaknya hasil ini memberikan gambaran yang positif

tentang implementasi aplikasi e-prints yang ada saat ini.

4.7 Analisis Penentuan Prioritas Tingkat Kepuasan Menggunakan
Importance Performance Analysis (IPA)

Analisis selanjutnya ialah menggunakan diagram importance performance
analysis (IPA). Diagram IPA digunakan sebagai penentuan prioritas perbaikan
yakni dengan menggabungkan pengukuran faktor tingkat kepentingan dan tingkat
kepuasan dalam grafik dua dimensi yang memudahkan penjelasan data dan

mendapatkan usulan praktis. Diagram ini menganalisis dimensi yang kinerjanya
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kurang memuaskan. Gambar 4.6 dibawah ini adalah diagram IPA kelima dimensi

pada penelitian ini.
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Gambar 4.6 Hasil Ploting Data Importance Performance Analysis

Gambar 4.6 diatas merupakan hasil ploting menggunakan IPA untuk
memetakan variabel yang mana yang harus diperioritaskan untuk diperbaiki dan
variabel mana yang tetap harus dipertahankan ataupun ditingkatkan. Gambar 4.6
memiliki 5 angka yang tersebar masing-masing adalah 1 (variabel tangibles), 2
(variabel reliability), 3 (variabel responsiveness), 4 (variabel assurance) dan 5
(variabel emphaty).

Berdasarkan diagram importance performance analysis diatas bisa dilihat
bahwa dimensi assurance berada pada kuadran 1. Faktor-faktor yang terletak pada
kuadran ini dianggap sebagai faktor yang sangat penting oleh pengguna namun

kondisi pada saat ini belum memuaskan sehingga pihak layanan perustakaan UIN
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Raden Fatah berkewajiban memperbaiki dan memberikan perhatian lebih untuk
meningkatkan Kinerja serta harapan pada dimensi ini. Berikut penjelasan IPA
yang lebih rinci untuk setiap dimensi:

1. Pada kuadran pertama (concentrate here) terdapat dimensi assurance.
Kuadran pertama menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap
mempengaruhi kepuasan pengguna, namun manajemen/pihak penyedia
layanan perpustakaan belum melaksanakannya sesuai keinginan pengguna,
sehingga tidak sesuai harapan atau tidak puas. Atribut-atribut yang ada pada
dimensi ini adalah berkaitan dengan jaminan website, keamanan website (copy
& paste buku yang dicari) dan penyediaan buku yang lengkap.

2. Pada kuadran kedua (keep up with the good work) terdapat dimensi
empathy. Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap penting dan
diharapkan sebagai faktor penunjang bagi kepuasan pengguna sehingga pihak
penyedia layanan aplikasi e-prints berkewajiban memastikan bahwa website
yang dikelolanya dapat terus mempertahankan inovasi dan kehandalan sistem
yang telah dicapai. Atribut-atribut yang ada pada dimensi ini adalah berkaitan
dengan kemudahan mendapatkan informasi, daya tarik website, kepentingan
website dan pengembangan website secara terus menerus.

3. Pada kuadran ketiga (low priority) terdapat dimensi reliability, tangibles dan
responsiveness. Hal ini menggambarkan bahwa atribut-atribut pada dimensi
ini memiiki nilai kepentingan dan kenyataan yang rendah. Dengan demikian
penyedia layanan aplikasi e-prints tidak dianjurkan untuk melakukan

perbaikan karena atribut-atribut tersebut memiliki tingkat kepentingan yang
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rendah, tetapi pihak Perpustakaan UIN Raden Fatah juga boleh melakukan
perbaikan atribut-atribut tersebut dikarenakan rendahnya nilai kenyataan
atribut-atribut tersebut.

4. Pada kuadran keempat (possibly overkill) tidak terdapat dimensi apapun.
Dalam kuadran keempat menggambarkan bahwa Faktor-faktor yang terletak
pada kuadran ini dianggap tidak terlalu penting dan atau tidak terlalu
diharapkan. Oleh karena tidak terdapat variabel dalam kuadran ini maka tidak

perlu menjadi perhatian dari pihak perpustakaan untuk melakukan perbaikan.

4.8 Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan secara umum kepuasan
mahasiswa Universitas Islam Negeri Raden Fatah terhadap aplikasi e-prints telah
cukup puas hal ini didukung dengan perhitungan CSI yang menyatakan nilai
kepuasan mencapai 69,68% hal ini termasuk kategori Puas. Akan tetapi memang
belum secara maksimal masuk ke dalam kategori sangat puas terlihat memang
terdapat beberapa variabel kategori yang harus diperbaiki dan diproritaskan agar
mencapai kepuasan yang maksimal. Hal ini didukung dengan hasil analisis IPA
yang menyatakan bahwa terdapat 2 variabel yang terdapat dikuadran pertama
yang menjadi prioritas perbaikan dan perubahan di website e-prints. Adapun
variabel tersebut adalah variabel assurance.

Hasil ini membuat pihak Perpustakaan UIN Raden Fatah khususnya
pengelola aplikasi e-prints harus memperhatikan beberapa hal faktor yang ada

dalam variabel ini antara lain jaminan website, keamanan website (copy & paste
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buku yang dicari) dan penyediaan buku yang lengkap. Jaminan dan keamanan
menjadi hal serius bagi para pengguna karena akan sangat berkaitan dengan
tingkat kevalidan data dan aksesbilitas data. Menurut Moh Dahlan (2015).
Menyatakan bahwa keamanan data dan informasi sangat penting dalam menjaga
ketahanan sebuah website, oleh karena itu perlu adanya pengujian dan analisis
mendalam dari semua fitur yang ada agar keamanan tetap terjaga. Selain dari
kedua variabel prioritas terdapat variabel empathy. Yang berada dikuadran kedua
sebagai penunjang kepuasan pengguna aplikasi e-prints yang ada saat ini.

Hal ini menunjukan bahwa variabel empathy dapat menjadi prioritas kedua
untuk ditingkatkan/diperbaiki sebagai penunjang kepuasan yang saat ini telah
mencapai tingkat puas. Memang akan tetapi walaupun variabel ini tidak menjadi
prioritas dapat dijadikan acuan bagi pengelola website bahwa variabel ini yang
saat ini yang justru memberikan efek kepuasan yang saat ini dianggap penting
bagi para user.

Untuk variabel reliability, tangibles dan responsiveness termasuk dalam
kuadran ke 3 yang dimana hasil ini boleh dijadikan acuan perbaikan boleh juga
tidak karena tidak terlalu menjadi perhatian serius dari pengguna-user terhadap e-
prints. Oleh karena itu pengelola website bisa memperbaiki mungkin yang
dianggap penting tapi boleh juga tidak diperbaiki yang dianggap tidak terlalu
penting dalam pengembangan website kedepannya. Kuadran ini memang tidak
merupakan prioritas perbaikan melainkan hanya sebagai penunjang dalam analisis

kepuasan sebuah tools/webiste.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka dalam penelitian ini

diambil kesimpulan:

1. Kualitas Layanan implementasi aplikasi e-prints di Perpustakaan UIN Raden
Fatah pengguna akhir sudah merasa puas dalam implementasi aplikasi e-
prints. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan secara umum kepuasan
mahasiswa Universitas Islam Negeri Raden Fatah terhadap aplikasi e-prints
telah cukup puas hal ini didukung dengan perhitungan CSI yang menyatakan
nilai kepuasan mencapai 69,68% hal ini termasuk kategori Puas.

2. Sesuai dengan hasil pemetaan IPA terdapat 4 kuadran yang tersebar yang
dimana hasilnya pada kuadran pertama (concentrate here) terdapat dimensi
assurance yang dimana kuadran ini menjadi prioritas utama dalam perbaikan
kualitas pelayanan e-prints pada Perpustakaan UIN Raden Fatah.

5.2 Saran
Saran dari penulis untuk pihak pengembang dalam meningkatkan kualitas

layanan agar aplikasi e-prints dapat diterima dengan baik dan pengguna merasa

puas, pihak pengembang perlu melakukan hal-hal sebagai berikut:

1. Untuk meningkatkan kualitas layanan dalam implementasi aplikasi e-prints
pada sisi assurance, pengelola aplikasi e-prints harus memperhatikan jaminan

website, keamanan website (copy & paste buku yang dicari) dan penyediaan
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buku yang lengkap. Oleh karena itu perlu adanya pengujian dan analisis
mendalam dari semua fitur yang ada agar keamanan (jurnal, buku, skripsi,
tugas akhir) tetap terjaga.

. Selain dari variabel assurance, prioritas juga terdapat pada variabel empathy.
Walaupun variabel ini tidak menjadi prioritas, tetapi dapat dijadikan acuan
bagi pengelola website (http://eprints.radenfatah.ac.id) bahwa variabel
empathy justru memberikan efek kepuasan yang saat ini dianggap penting bagi
para user/pengguna. Hal ini berkaitan dengan kemudahan mendapatkan
informasi, daya tarik website, kepentingan website dan pengembangan

website.
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HASIL UJI VALIDITAS KUESIONER 60 RESPONDEN
(TINGKAT KEPENTINGAN) MENGGUNAKAN SPSS

Correlations

102

Al A2 A3 A4 TotalT
Al Pearson Correlation 1 212 333" 339" 665"
Sig. (2-tailed) .105 .009 .008 .000
N 60 60 60 60 60
A2 Pearson Correlation 212 1 450" 462" 706"
Sig. (2-tailed) .105 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
A3 Pearson Correlation 333" 450" 1 500" 774"
Sig. (2-tailed) .009 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
A4 Pearson Correlation 339" 462" 500" 1 784"
Sig. (2-tailed) .008 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
TotalT  Pearson Correlation 665" 706" 774" 784" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
Gambar 1. Hasil uji validitas 60 responden variabel tangibles
Correlations
A5 A6 A7 A8 TotalR
A5 Pearson Correlation 1 480" 528" 398" 795"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000
N 60 60 60 60 60
A6 Pearson Correlation 480" 1 295 354" 7107
Sig. (2-tailed) .000 022 .006 .000
N 60 60 60 60 60
A7 Pearson Correlation 528" 295" 1 509" 7717
Sig. (2-tailed) .000 022 .000 .000
N 60 60 60 60 60
A8 Pearson Correlation 398" 354" 509" 1 746"
Sig. (2-tailed) .002 .006 .000 .000
N 60 60 60 60 60
TotalR  Pearson Correlation 795" 7107 771" 746" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
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N 60 | 60 | 60 | 60 | 60 |
Gambar 2. Hasil uji validitas 60 responden variabel reliability
Correlations

A9 A10 A1l A12 TotalRE
A9 Pearson Correlation 1 518" 484" 3347 7417
Sig. (2-tailed) .000 .000 .009 .000
N 60 60 60 60 60
A10 Pearson Correlation 518" 1 473" 565" 822"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
All Pearson Correlation 484" 473" 1 571" 803"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
Al12 Pearson Correlation 334" 565 5717 1 779"
Sig. (2-tailed) .009 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
TotalRE  Pearson Correlation 741" 822" 803" 779" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
Gambar 3. Hasil uji validitas 60 responden variabel responsiveness
Correlations
A13 Al4 A15 A16 TotalAS
A13 Pearson Correlation 1 473" 478" 573" 797"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
Al4 Pearson Correlation 473" 1 398" 555" 759"
Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000
N 60 60 60 60 60
Al5 Pearson Correlation 478" 398" 1 657" 7797
Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000
N 60 60 60 60 60
Al6 Pearson Correlation 573" 555" 657" 1 868"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
TotalAS  Pearson Correlation 797" 759" 7797 868" 1
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
Gambar 4. Hasil uji validitas 60 responden variabel assurance
Correlations
A17 A18 A19 A20 TotalE
A17 Pearson Correlation 1 364" 413" 519" 736"
Sig. (2-tailed) .004 .001 .000 .000
N 60 60 60 60 60
A18 Pearson Correlation 364" 1 576" 2917 765"
Sig. (2-tailed) .004 .000 024 .000
N 60 60 60 60 60
A19 Pearson Correlation 413" 576" 1 387" 803"
Sig. (2-tailed) .001 .000 .002 .000
N 60 60 60 60 60
A20 Pearson Correlation 519" 291 387" 1 709"
Sig. (2-tailed) .000 024 .002 .000
N 60 60 60 60 60
TotalE  Pearson Correlation 736" 765" 803" 709" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60

Gambar 5. Hasil uji validitas 60 responden variabel empathy




HASIL UJI RELIABILITAS KUESIONER 60 RESPONDEN
(TINGKAT KEPENTINGAN) MENGGUNAKAN SPSS

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.708 4

Gambar 6. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel tangibles

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.748 4

Gambar 7. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel reliability

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
794 4

Gambar 8. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel responsiveness

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.813 4

Gambar 9. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel assurance

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.745 4

Gambar 10. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel empathy
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HASIL KUESIONER 60 RESPONDEN (TINGKAT KEPUASAN)
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HASIL UJI VALIDITAS KUESIONER 60 RESPONDEN

(TINGKAT KEPUASAN) MENGGUNAKAN SPSS

Correlations
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Al A2 A3 A4 TotalT
Al Pearson Correlation 1 713" 455" 678" 831"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
A2 Pearson Correlation 7137 1 602" 715" 904"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
A3 Pearson Correlation 455" 602" 1 461" 769”7
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
A4 Pearson Correlation 678" 715" 461" 1 848"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
TotalT ~ Pearson Correlation 831" 904" 769" 848" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
Gambar 11. Hasil uji validitas 60 responden variabel tangibles
Correlations
A5 A6 A7 A8 TotalR
A5 Pearson Correlation 1 642" 505" 4317 831"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000
N 60 60 60 60 60
A6 Pearson Correlation 642" 1 350" 532" 840"
Sig. (2-tailed) .000 .006 .000 .000
N 60 60 60 60 60
A7 Pearson Correlation 505" 350" 1 376" 684"
Sig. (2-tailed) .000 .006 .003 .000
N 60 60 60 60 60
A8 Pearson Correlation 4317 532" 376" 1 751"
Sig. (2-tailed) .001 .000 .003 .000
N 60 60 60 60 60
TotalR  Pearson Correlation 831" 840" 684" 7517 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
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N 60 60 60 60 60
Gambar 12. Hasil uji validitas 60 responden variabel reliability
Correlations

A9 A10 A1l A12 TotalRE
A9 Pearson Correlation 1 656" 222 130 675"
Sig. (2-tailed) .000 .088 323 .000
N 60 60 60 60 60
A10 Pearson Correlation 656" 1 298" 204 743"
Sig. (2-tailed) .000 021 117 .000
N 60 60 60 60 60
All Pearson Correlation 222 298" 1 596" 748"
Sig. (2-tailed) .088 021 .000 .000
N 60 60 60 60 60
A12 Pearson Correlation .130 204 596" 1 697"
Sig. (2-tailed) 323 117 .000 .000
N 60 60 60 60 60
TotalRE  Pearson Correlation 675" 743" 748" 697" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
Gambar 13. Hasil uji validitas 60 responden variabel responsiveness
Correlations
A13 Al4 Al5 A16 TotalAS
A13 Pearson Correlation 1 399" 522" 263" 763"
Sig. (2-tailed) .002 .000 043 .000
N 60 60 60 60 60
Al4 Pearson Correlation 399" 1 4327 5417 770"
Sig. (2-tailed) .002 .001 .000 .000
N 60 60 60 60 60
A15 Pearson Correlation 522" 432" 1 242 752"
Sig. (2-tailed) .000 .001 062 .000
N 60 60 60 60 60
Al6 Pearson Correlation 263" 541" 242 1 677"
Sig. (2-tailed) .043 .000 .062 .000
N 60 60 60 60 60
TotalAS  Pearson Correlation 763" 770" 752" 677" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60




Gambar 14. Hasil uji validitas 60 responden variabel assurance

Correlations
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A17 A18 A19 A20 TotalE
A17 Pearson Correlation 1 528" 328 412" 715"
Sig. (2-tailed) .000 011 .001 .000
N 60 60 60 60 60
A18 Pearson Correlation 528" 1 415" 4747 767"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000
N 60 60 60 60 60
A19 Pearson Correlation 328" 415" 1 775" 804"
Sig. (2-tailed) 011 .001 .000 .000
N 60 60 60 60 60
A20 Pearson Correlation 4127 4747 775" 1 855"
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
TotalE  Pearson Correlation 715" 767" 804" 855" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60

Gambar 15. Hasil uji validitas 60 responden variabel empathy



HASIL UJI RELIABILITAS KUESIONER 60 RESPONDEN
(TINGKAT KEPUASAN) MENGGUNAKAN SPSS

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

854 4
Gambar 16. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel tangibles

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.782 4
Gambar 17. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel reliability

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

682 4
Gambar 18. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel responsiveness

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

719 4
Gambar 19. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel assurance

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

794 4
Gambar 20. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel empathy
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HASIL KUESIONER 377 RESPONDEN (TINGKAT KEPENTINGAN)
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HASIL UJI VALIDITAS KUESIONER 377 RESPONDEN
(TINGKAT KEPENTINGAN) MENGGUNAKAN SPSS

Correlations

120

Al A2 A3 A4 TotalT
Al Pearson Correlation 1 227" 458" 339" 707"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A2 Pearson Correlation 227" 1 247" 361" 636"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A3 Pearson Correlation 458" 247" 1 427" 755"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A4 Pearson Correlation 339" 361" 427" 1 752"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
TotalT  Pearson Correlation 707" 636 755" 752" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
Gambar 21. Hasil uji validitas 377 responden variabel tangibles
Correlations
A5 A6 A7 A8 TotalR
A5 Pearson Correlation 1 370" 404" 307" 703"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A6 Pearson Correlation 370" 1 364" 459" 757"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A7 Pearson Correlation 404" 364" 1 394" 733"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A8 Pearson Correlation 307" 459" 394" 1 738"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
TotalR  Pearson Correlation 703" 757" 733" 738" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
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Gambar 22. Hasil uji validitas 377 responden variabel reliability

Correlations

A9 A10 A1l A12 TotalRE
A9 Pearson Correlation 1 483" 460" 3117 730"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A10 Pearson Correlation 483" 1 489" 455" 789"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
Al1l Pearson Correlation 460" 489" 1 572" 815"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
Al12 Pearson Correlation 3117 455" 572" 1 755"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
TotalRE  Pearson Correlation 730" 789" 815" 755" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
Gambar 23. Hasil uji validitas 377 responden variabel responsiveness
Correlations
A13 Al4 A15 A16 TotalAS
A13 Pearson Correlation 1 333" 440" 354" 7027
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
Al4 Pearson Correlation 333" 1 379" 514" 7517
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A15 Pearson Correlation 440" 379" 1 413" 749"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
Al6 Pearson Correlation 354" 514" 413" 1 775"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
TotalAS  Pearson Correlation 702" 7517 749" 775" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377

Gambar 24. Hasil uji validitas 377 responden variabel assurance




Correlations
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Al7 Al8 Al9 A20 TotalE
A17 Pearson Correlation 1 375" 429" 440" 718"
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A18 Pearson Correlation 375" 1 518" 400" 756
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A19 Pearson Correlation 429" 518" 1 533" 815"
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A20 Pearson Correlation 440" 400" 533" 1 775"
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
TotalE  Pearson Correlation 718" 756" 815" 775" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 .000
N 377 377 377 377 377

Gambar 25. Hasil uji validitas 377 responden variabel empathy



HASIL UJI RELIABILITAS KUESIONER 377 RESPONDEN
(TINGKAT KEPENTINGAN) MENGGUNAKAN SPSS

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

678 4
Gambar 26. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel tangibles

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

713 4
Gambar 27. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel reliability

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

774 4
Gambar 28. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel responsiveness

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

732 4
Gambar 29. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel assurance

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

766 4
Gambar 30. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel empathy
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HASIL KUESIONER 377 RESPONDEN (TINGKAT KEPUASAN)
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HASIL UJI VALIDITAS KUESIONER 377 RESPONDEN

(TINGKAT KEPUASAN) MENGGUNAKAN SPSS

Correlations
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Al A2 A3 A4 TotalT
Al Pearson Correlation 1 5407 427" 4317 7497
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A2 Pearson Correlation 540" 1 546" 521" 841"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A3 Pearson Correlation 427" 546" 1 458" 717"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A4 Pearson Correlation 4317 521" 458" 1 770"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
TotalT  Pearson Correlation 749" 841" 777" 770" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
Gambar 31. Hasil uji validitas 377 responden variabel tangibles
Correlations
A5 A6 A7 A8 TotalR
A5 Pearson Correlation 1 509" 447" 316" 723"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A6 Pearson Correlation 509" 1 379" 548" 798"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A7 Pearson Correlation 447" 379" 1 502" 757"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A8 Pearson Correlation 316" 548" 502" 1 787"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
TotalR  Pearson Correlation 7237 798" 757" 787" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
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Gambar 32. Hasil uji validitas 377 responden variabel reliability

Correlations

A9 A10 A1l A12 TotalRE
A9 Pearson Correlation 1 501" 4517 355" 736"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A10 Pearson Correlation 501" 1 501" 380" 787"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
All Pearson Correlation 451" 501" 1 544" 813"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
A12 Pearson Correlation 355" 380" 544" 1 740"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
TotalRE  Pearson Correlation 736" 787" 813" 740" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
Gambar 33. Hasil uji validitas 377 responden variabel responsiveness
Correlations
A13 Al4 Al5 A16 TotalAS
A13 Pearson Correlation 1 413" 487" 360" 737"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
Al4 Pearson Correlation 4137 1 4447 503" 779"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
Al5 Pearson Correlation 487" 444" 1 392" 767"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
Al6 Pearson Correlation 360" 503" 3927 1 749"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377
TotalAS  Pearson Correlation 737" 7797 767" 749" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 377 377 377 377 377




Gambar 34. Hasil uji validitas 377 responden variabel assurance

Correlations
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Al7 Al8 Al19 A20 TotalE
A17 Pearson Correlation 1 446" 399" 381" 702"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 377 377 377 377 377
A18 Pearson Correlation 446" 1 499" 495" 785"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 377 377 377 377 377
A19 Pearson Correlation 399" 499" 1 609" 808"
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 000
N 377 377 377 377 377
A20 Pearson Correlation 381" 495" 609" 1 811"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 377 377 377 377 377
TotalE  Pearson Correlation 702" 785" 808" 811" 1
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 .000
N 377 377 377 377 377

Gambar 35. Hasil uji validitas 377 responden variabel empathy



HASIL UJI RELIABILITAS KUESIONER 377 RESPONDEN
(TINGKAT KEPUASAN) MENGGUNAKAN SPSS

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

792 4
Gambar 36. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel tangibles

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

766 4
Gambar 37. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel reliability

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

769 4
Gambar 38. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel responsiveness

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

753 4
Gambar 39. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel assurance

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.782 4
Gambar 40. Reliability statistic cronbach’s alpha variabel empathy
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UJl VALIDITAS MANUAL
(TINGKAT KEPENTINGAN 377 RESPONDEN)

Berdasarkan pengujian validitas yang dilakukan bahwa seluruh item
pernyataan tingkat kepentingan memiliki nilai valid, untuk memastikan apakah
nilai validitas menggunakan spss sesuai dengan perhitungan manual maka penulis
mencoba membuat perhitungan validitas manual dengan item X1, X2, X3 (tingkat
kepentingan).

1. Perhitungan manual uji validitas dengan item X1 (tingkat kepentingan):
377(21893) — (1415)(5721)
J[377(5515) — (1415)2 ][377(88549) — (5721)2]
8253661 — 8095215
\/[2079155 — 2002225][33382973 — 32729841]
158446
\/[76930][653132]
158446
" T 50245444760

158446
224155

r = 0,707 (X1 Tingkat Kepentingan).

r =

r =

r =

r =

2. Perhitungan manual uji validitas dengan item X2 (tingkat kepentingan):
_ 377(22195) — (1438)(5721)
~ J[377(5684) — (1438)2 |[377(88549) — (5721)%]
8367515 — 8226798
\/[2142868 — 2067844][33382973 — 32729841]
140717
J[75024][653132]
140717

" = V49000575168

140717

221360

0,636 (X2 Tingkat Kepentingan).

r =

r =

._,
I
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3. Perhitungan manual uji validitas dengan item X3 (tingkat kepentingan):
377(22566) — (1456)(5721)
J[377(5848) — (1456)2 |[377(88549) — (5721)2]
8507382 — 8329776
\/[2204696 — 2119936][33382973 — 32729841]
177606
\/[84760][653132]
177606

"~ /55359468320
177606
235285
= 0,755 (X3 Tingkat Kepentingan).

r =

r =

r =

r =

..,
I

Berdasarkan hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa perhitungan

menggunakan SPSS dan manual bernilai sama dan dikatakan Valid.
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UJl VALIDITAS MANUAL
(TINGKAT KEPUASAN 377 RESPONDEN)

Berdasarkan pengujian validitas yang dilakukan bahwa seluruh item
pernyataan tingkat kepuasan memiliki nilai valid, untuk memastikan apakah nilai
validitas menggunakan spss sesuai dengan perhitungan manual maka penulis
mencoba membuat perhitungan validitas manual dengan item X1, X2, X3 (tingkat
kepuasan).

1. Perhitungan manual uji validitas dengan item X1 (tingkat kepuasan):
377(18585) — (1295)(5259)
JV[377(4649) — (1295)2][377(75767) — (5259)2]
7006545 — 6810405
J[1752673 — 1677025][28564159 — 27657081]
196140
\/[75648][907078]
196140

" T V68618636544
196140
261951.6
r = 0,749 (X1 Tingkat Kepuasan).

r =

r =

r =

2. Perhitungan manual uji validitas dengan item X2 (tingkat kepuasan):
377(19262) — (1331)(5259)
JV[377(4983) — (1331)2][377(75767) — (5259)2]
7261774 — 6999729
\/[1878591 —1771561][28564159 — 27657081]
262045
\/[107030][907078]
262045

" T 97084558340

262040

311584

0,841 (X2 Tingkat Kepuasan).

r =

r =

r =

r =

._,
I
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3. Perhitungan manual uji validitas dengan item X3 (tingkat kepuasan):
377(18953) — (1316)(5259)
J[377(4838) — (1316)2][377(75767) — (5259)2]
7145281 — 6920844
/[1823926 — 1731856][28564159 — 27657081]
224437
\/[92070][907078]
224437

" T V83514671460
224437
288989
= 0,777 (X3 Tingkat Kepuasan).

r =

r =

r =

r =

ﬁ
I

Berdasarkan hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa perhitungan

menggunakan SPSS dan manual bernilai sama dan dikatakan Valid.
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UJI RELIABILITAS MANUAL DIMENSI TANGIBLES

(TINGKAT KEPENTINGAN 377 RESPONDEN)
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3 5 3 3 9 25 9 9 14 196
4 3 3 3 16 9 9 9 13 169
3 3 4 3 9 9 16 9 13 169
4 3 3 3 16 9 9 9 13 169
3 4 3 3 9 16 9 9 13 169
3 3 4 4 9 9 16 16 14 196
3 4 4 3 9 16 16 9 14 196
4 4 4 4 16 16 16 16 16 256
3 4 3 3 9 16 9 9 13 169
4 3 3 2 16 9 9 4 12 144
4 4 4 4 16 16 16 16 16 256
2 4 3 3 4 16 9 9 12 144
3 3 4 3 9 9 16 9 13 169
3 4 3 4 9 16 9 16 14 196
3 4 4 3 9 16 16 9 14 196
4 5 4 5 16 25 16 25 18 324
3 4 3 3 9 16 9 9 13 169
3 2 3 2 9 4 9 4 10 100
4 3 4 4 16 9 16 16 15 225
3 3 4 3 9 9 16 9 13 169
3 4 3 4 9 16 9 16 14 196
JUMLAH 1415 1438 1456 1412 5515 5684 5848 5512 5721 88549
Al A2 A3 A4 Al1N2 A272 A3"2 A4n2 TOT X XN2
2
5515 - U220 5515 - 2002225 505 5310041
%se1 = 377 - 377 - 377 = 0,541
2
., 5684 % | 5684 — % _ 56845484997
%502 = 377 - 377 - 377 -
2
., 5848 % 5848 - % _ 58485623172 _
5e3 = 377 - 377 - 377 -
2
,  S512-— % 5512 - % _ 55125288445 .
%5q4 = 377 - 377 - 377 -

Menghitung nilai varian total

D 0% = 0,541 + 0,527 + 0,596 + 0,592 = 2,256




Menghitung nilai varian total

2
88549 — (5721)
52 = 377
T 377
88549 — 86816
o2 =
377
02 = 4,596

Menghitung nilai reliabilitas

_ 2256
il e | vl

r11=[1.333][0.51] = 0.678
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UJI RELIABILITAS MANUAL DIMENSI TANGIBLES

(TINGKAT KEPUASAN 377 RESPONDEN)
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357 4 5 5 5 16 25 25 25 19 361
358 5 4 5 4 25 16 25 16 18 324
359 3 4 3 4 9 16 9 16 14 196
360 4 5 4 3 16 25 16 9 16 256
361 3 4 3 4 9 16 9 16 14 196
362 3 4 3 3 9 16 9 9 13 169
363 4 5 4 3 16 25 16 9 16 256
364 3 4 3 3 9 16 9 9 13 169
365 3 4 4 4 9 16 16 16 15 225
366 4 5 3 3 16 25 9 9 15 225
367 4 4 4 4 16 16 16 16 16 256
368 4 4 3 3 16 16 9 9 14 196
369 4 4 4 4 16 16 16 16 16 256
370 4 5 5 4 16 25 25 16 18 324
371 4 5 5 5 16 25 25 25 19 361
372 5 4 5 4 25 16 25 16 18 324
373 3 4 3 4 9 16 9 16 14 196
374 4 5 4 3 16 25 16 9 16 256
375 4 4 5 4 16 16 25 16 17 289
376 5 3 4 4 25 9 16 16 16 256
377 5 4 5 3 25 16 25 9 17 289
JUMLAH 1295 1331 1316 1317 4649 4983 4838 4849 5259 75767
Al A2 A3 A4 AlNn2 A272 A3N2 A4N2 TOT X X2
1295)2 1677025
4619 - U250V 4609 - 177025 4o saagaan s
%1 = 377 = 377 - 377 -
1331)? 1771561
- 4983 — % _ 4983 — —377 4983 -4699,100 0753
%z = 377 = 377 - 377 -
1316)? 1731856
o asss -0 4gag 3100 ang 4so37en .
%3 = 377 = 377 - 377 -
1317)2 1734489
o aao -0 ugag 13080 0i0 4600766 e
Os4 = 377 = 377 - 377 Y

Menghitung nilai varian total

D G% =0,532 + 0,753 + 0,647 + 0,658 = 2,590




Menghitung nilai varian total

2
75767 — (5259)
52 = 377
T 377
75767 — 73360
o2 =
377
02 = 6,384

Menghitung nilai reliabilitas

4 2590
il e | el

r,,=[1.333][0.595] = 0.792
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