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3(1*$58+ 352)(6,21$/,60( $3$5$7 7(5+$'$3 .8$/,7$6 3(/$<$1$1

3$'$ %$'$1 .(3(*$:$,$1 '$(5$+ .27$ .(1'$5,

2OHK�

%DNWL ��/D 2GH $VOLP�

��� 'RVHQ )DNXOWDV ,OPX 6RVLDO GDQ ,OPX 3ROLWLN 8QLYHUVLWDV +DOX 2OHR

EDNWL�SDVFDVDUMDQD#JPDLO�FRP

$%675$&7

7KH (IIHFW RI DSSDUDWXV SURIHVVLRQDOLVP WRZDUG VHUYLFH TXDOLW\ LQ WKH 5HJLRQDO (PSOR\PHQW $IIDLUV .HQGDUL� 7KH
SUREOHP GLVFXVVHG LQ WKLV UHVHDUFK LV ZKHWKHU DSSDUDWXV SURIHVVLRQDOLVP KDV HIIHFW WR VHUYLFH TXDOLW\ DW WKH
5HJLRQDO (PSOR\PHQW $IIDLUV RI .HQGDUL &LW\ DQG LWV REMHFWLYH LV WR NQRZ WKH HIIHFW DQG KRZ PXFK WKHVH HIIHFWV
LQIOXHQFH VHUYLFH TXDOLW\ DW WKH 5HJLRQDO (PSOR\PHQW $IIDLUV RI .HQGDUL &LW\� 7KLV UHVHDUFK LQYHVWLJDWHV
DSSDUDWXV SURIHVVLRQDOLVP GLPHQVLRQ ZKLFK LQFOXGHV� FUHDWLYLW\� LQQRYDWLRQ� UHVSRQVLYHQHVV� DQG DOVR VHUYLFH
TXDOLW\ GLPHQVLRQ ZKLFK LQFOXGHV� SURFHGXUHV IRU WKH VHUYLFH� GLVWLQFWQHVV RI VHUYLFH SHUVRQQHO� GLVFLSOLQH RI
VHUYLFH SHUVRQQHO� UHVSRQVLELOLW\ FDUH ZRUNHUV� MXVWLFH JHW VHUYLFH� SROLWHQHVV DQG IULHQGOLQHVV RI VHUYLFH SHUVRQQHO�

FHUWDLQW\ RI VHUYLFH VFKHGXOH � SOHDVDQW VHUYLFHV� VHFXULW\ VHUYLFHV� 7KLV UHVHDUFK LV DQ H[SODQDWRU\ UHVHDUFK WKDW
H[DPLQHV WKH VWDWHG K\SRWKHVLV WKURXJK TXDQWLWDWLYH DSSURDFKHV DQG VWDWLVWLFDO WHVWV� 6DPSOH LQ WKLV UHVHDUFK LV ��
SHRSOH ZKR DUH VHOHFWHG UDQGRPO\ IURP WKH WRWDO SRSXODWLRQ� &ROHFWLQJ GDWD LV H[HFXWHG XVLQJ WKH TXHVWLRQQDLUH�

LQWHUYLHZV� DQG GRNHPHQWDVL DV VHFRQGDU\ GDWD� 7KHQ� WKH TXDQWLWDWLYH GDWD LV SURFHVVHG E\ FRUHODWLRQ SURGXFW
PRPHQW DQDO\VLV� VLPSOH UHJUHWLRQ DQDO\VLV DQG QRUPDOLW\ WHVW� 7KH UHVXOWVRI WKLV UHVHDFUK VKRZV WKDW DSSDUDWXV
SURIHVVLRQDOLVP KDV D VLJQLILFDQW HIIHFW WRZDUGV VHUYLFH TXDOLW\ DW WKH 5HJLRQDO (PSOR\PHQW $IIDLUV RI .HQGDU &LW\�
$SSDUDWXV SURIHVVLRQDOLVP LV GRPLQDQW IDFWRU ZKLFK LQIOXHQFHV VHUYLFH TXDOLW\� 7KH UHVXOW VKRZV WKDW VHUYLFH
TXDOLW\ DW WKH 5HJLRQDO (PSOR\PHQW $IIDLUV RI .HQGDUL &LW\ ZLOO EH EHWWHU LI WKH DSSDUDWXV SURIHVVLRQDOLVP FDQ EH
LPSURYHG

.H\ZRUGV � $SSDUDWXV 3URIHVVLRQDOLVP� 6HUYLFH 4XDOLW\��

3(1'$+8/8$1
,7HUODNVDQDQ\D JRRG JRYHUQDQFH PHQMDGL VHEXDK KDUDSDQ \DQJ EHVDU EDJL QHJHUL LQL GDODP SURVHV

SHPEDQJXQDQ� %LURNUDVL \DQJ GLKDUDSNDQ PDPSX PHQMDGL PRWLYDWRU GDQ VHNDOLJXV PHQMDGL NDWDOLVDWRU GDUL

EHUJXOLUQ\D SHPEDQJXQDQ� 'DODP PHQMDODQNDQ SHUDQQ\D VHEDJDL ELURNUDVL PRGHUQ WLGDN KDQ\D

PHQJHGHSDQNDQ NHPDPSXDQ PHQ\HOHQJJDUDNDQ WXJDV GDQ IXQJVL RUJDQLVDVL VDMD WHWDSL MXJD PDPSX PHUHVSRQV

DVSLUDVL SXEOLN NHGDODP NHJLDWDQ GDQ SURJUDP RUJDQLVDVL GDQ PDPSX PHODKLUNDQ LQRYDVL EDUX \DQJ EHUWXMXDQ

XQWXN PHPSHUPXGDK NLQHUMD RUJDQLVDVL GDQ VHEDJDL EDJLDQ GDUL ZXMXG DSDUDW \DQJ SURIHVLRQDO�

'HQJDQ PHODQGDVNDQ SHPLNLUDQ WHUKDGDS KDUDSDQ EDQJVD ROHK DSDUDWXU ELURNUDVL ,QGRQHVLD PDND VHEDJDL

XSD\D XQWXN PHPSHUEDLNL EHUEDJDL NHOHPDKDQ GDQ PHQJDQWLVLSDVL SHUXEDKDQ OLQJNXQJDQ PDND GLSHUOXNDQ

VHEXDK SHPLNLUDQ XQWXN PHPEDQJXQ DSDUDWXU ELURNUDVL ,QGRQHVLD \DQJ KDQGDO� SURIHVLRQDO GDQ PHQMXQMXQJ

WLQJJL QLODL NHMXMXUDQ VHUWD HWLND SURIHVL GDODP PHQMDODQNDQ WXJDV GDQ IXQJVLQ\D VHEDJDL SHQ\HOHQJJDUD

NHJLDWDQ SHPEDQJXQDQ GDQ SHQ\HOHQJJDUD SHOD\DQDQ SXEOLN�

%.' PHUXSDNDQ XQVXU SHODNVDQD WXJDV GDQ IXQJVL� WDQJJXQJMDZDE GDQ NHZHQDQJDQ WHUWHQWX 3HPHULQWDK

'DHUDK GL ELGDQJ NHSHJDZDLDQ� %HUGDVDUNDQ SHQJDPDWDQ DZDO \DQJ GLODNXNDQ ROHK SHQXOLV GL ODSDQJDQ XQWXN
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XQUHVWULFWHG XVH� GLVWULEXWLRQ� DQG UHSURGXFWLRQ LQ DQ\ PHGLXP� SURYLGHG WKH RULJLQDO ZRUN LV SURSHUO\ FLWHG�

PHQMDODQNDQ WXJDV�WXJDVQ\D DSDUDW SDGD %.' .RWD .HQGDUL PDVLK NXUDQJ RSWLPDO� 'DSDW GLOLKDW GDUL EHEHUDSD

SHUPDVDODKDQ� GLDQWDUDQ\D WLGDN WHUGDSDWQ\D EDJDQ PHNDQLVPH OD\DQDQ \DQJ PHPEXDW SDUD SHQJJXQDQ

OD\DQDQ ELQJXQJ XQWXN PHPSHUROHK OD\DQDQ� SURVHV SHOD\DQDQ \DQJ VHGLNLW WHUKDPEDW ROHK NHWHUEDWDVDQ UXDQJ

NDQWRU� VHODLQ LWX MXJD PDVLK EHOXP WHUWLEQ\D DSDUDW GDODP PHPHQXKL MDP�MDP NDQWRU KDO LQL WHUOLKDW VDDW MDP

NDQWRU EDQ\DN DSDUDW \DQJ WLGDN EHUDGD GDODP UXDQJDQ GHQJDQ DODVDQ \DQJ WLGDN MHODV�

7,1-$8$1 3867$.$

.RQVHS 3URIHVLRQDOLVPH $SDUDW

0HQXUXW .RUWHQ 	 $OIRQVR� GDODP 7MRNURZLQRWR ���������� \DQJ GLPDNVXG GHQJDQ SURIHVLRQDOLVPH DGDODK

.HFRFRNDQ �ILWQHVV� DQWDUD NHPDPSXDQ \DQJ GLPLOLNL ROHK ELURNUDVL �EXUHDXFUDWLF�FRPSHWHQFH� GHQJDQ

NHEXWXKDQ WXJDV �WDVN�UHTXLUHPHQW��

7HUSHQXKLQ\D NHFRFRNDQ DQWDUD NHPDPSXDQ DSDUDWXU GHQJDQ NHEXWXKDQ WXJDV PHUXSDNDQ V\DUDW

WHUEHQWXNQ\D DSDUDWXU \DQJ SURIHVLRQDO� $UWLQ\D NHDKOLDQ GDQ NHPDPSXDQ DSDUDW PHUHIOHNVLNDQ DUDK GDQ

WXMXDQ \DQJ LQJLQ GLFDSDL ROHK VHEXDK RUJDQLVDVL� $SDELOD VXDWX RUJDQLVDVL EHUXSD\D XQWXN PHPEHULNDQ

SHOD\DQDQ SXEOLN VHFDUD SULPD PDND RUJDQLVDVL WHUVHEXW PHQGDVDUNDQ SURIHVLRQDOLVPH WHUKDGDS WXMXDQ \DQJ

LQJLQ GLFDSDL�

0HQXUXW 6LDJLDQ ������ ���� SURIHVLRQDOLVPH GLXNXU GDUL VHJL NHFHSDWDQQ\D GDODP PHQMDODQNDQ IXQJVL GDQ

PHQJDFX NHSDGD SURVHGXU \DQJ WHODK GLVHGHUKDQDNDQ� 0HQXUXW SHQGDSDW WHUVHEXW� NRQVHS SURIHVLRQDOLVPH

GDODP GLUL DSDUDW GLOLKDW GDUL VHJL�

D� .UHDWLILWDV �FUHDWLYLW\��

.HPDPSXDQ DSDUDWXU XQWXN PHQJKDGDSL KDPEDWDQ GDODP PHPEHULNDQ SHOD\DQDQ NHSDGD SXEOLN GHQJDQ

PHODNXNDQ LQRYDVL� +DO LQL SHUOX GLDPELO XQWXN PHQJDNKLUL SHQLODLDQ PLULQJ PDV\DUDNDW NHSDGD ELURNUDVL

SXEOLN \DQJ GLDQJJDS NDNX GDODP EHNHUMD� 7HUEHQWXNQ\D DSDUDWXU \DQJ NUHDWLI KDQ\D GDSDW WHUMDGL DSDELOD�

WHUGDSDW LNOLP \DQJ NRQGXVLI \DQJ PDPSX PHQGRURQJ DSDUDWXU SHPHULQWDK XQWXN PHQFDUL LGH EDUX GDQ NRQVHS

EDUX VHUWD PHQHUDSNDQQ\D VHFDUD LQRYDWLI� DGDQ\D NHVHGLDDQ SHPLPSLQ XQWXN PHPEHUGD\DNDQ EDZDKDQ

DQWDUD ODLQ PHODOXL SDUWLVLSDVL GDODP SHQJDPELODQ NHSXWXVDQ \DQJ PHQ\DQJNXW SHNHUMDDQ� PXWX KDVLO

SHNHUMDDQ� NDULHU GDQ SHQ\HOHVDLDQ SHUPDVDODKDQ WXJDV�

E� ,QRYDVL �LQQRYDWLRQ��

3HUZXMXGDQQ\D EHUXSD KDVUDW GDQ WHNDG XQWXN PHQFDUL� PHQHPXNDQ GDQ PHQJJXQDNDQ FDUD EDUX� PHWRGH

NHUMD EDUX� GDODP SHODNVDQDDQ WXJDVQ\D� +DPEDWDQ \DQJ SDOLQJ PHQGDVDU GDUL SHULODNX LQRYDWLI DGDODK UDVD

FHSDW SXDV WHUKDGDS KDVLO SHNHUMDDQ \DQJ WHODK GLFDSDL�

F� 5HVSRQVLILWDV �UHVSRQVLYQHVV��

.HPDPSXDQ DSDUDWXU GDODP PHQJDQWLVLSDVL GDQ PHQJKDGDSL DVSLUDVL EDUX� SHUNHPEDQJDQ EDUX� WXQWXWDQ EDUX�

GDQ SHQJHWDKXDQ EDUX� ELURNUDVL KDUXV PHUHVSRQ VHFDUD FHSDW DJDU WLGDN WHUWLQJJDO GDODP PHQMDODQNDQ WXJDV

GDQ IXQJVLQ\D�

.RQVHS 3HOD\DQDQ 3XEOLN

3DPXGML ���������� PHQJDUWLNDQ SHOD\DQDQ SXEOLN VHEDJDL VHJDOD EHQWXN NHJLDWDQ \DQJ EHUWXMXDQ XQWXN

PHPHQXKL NHEXWXKDQ PDV\DUDNDW DNDQ EDUDQJ GDQ MDVD� 6HGDQJNDQ 7KH /LDQJ *LH ���������� SHOD\DQDQ SXEOLN

VDPD GHQJDQ SHOD\DQDQ PDV\DUDNDW VHEDJDL NHJLDWDQ GDUL RUJDQLVDVL \DQJ GLODNXNDQ XQWXN PHQJDPDONDQ

SHQJDEGLDQ GLUL� 6HODQMXWQ\D 0RHQLU ���������� PHQ\DWDNDQ EDKZD SHOD\DQDQ SXEOLN DGDODK KLPSXQDQ GDUL

NHSHQWLQJDQ SULEDGL \DQJ VXEOLPDVLNDQ GDQ WLGDN EHUWHQWDQJDQ GHQJDQ QRUPD PDV\DUDNDW GDQ VHUWD DWXUDQ
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XQUHVWULFWHG XVH� GLVWULEXWLRQ� DQG UHSURGXFWLRQ LQ DQ\ PHGLXP� SURYLGHG WKH RULJLQDO ZRUN LV SURSHUO\ FLWHG�

\DQJ EHUODNX� 3HOD\DQDQ SXEOLN GHQJDQ GHPLNLDQ GDSDW GLDUWLNDQ VHEDJDL SHPEHULDQ OD\DQDQ �PHOD\DQL�

NHSHUOXDQ RUDQJ DWDX PDV\DUDNDW \DQJ PHPSXQ\DL NHSHQWLQJDQ SDGD RUJDQLVDVL LWX VHVXDL GHQJDQ DWXUDQ

SRNRN GDQ WDWD FDUD \DQJ WHODK GLWHWDSNDQ�

.RQVHS .XDOLWDV 3HOD\DQDQ

6XSUDQWR ���������� PHQJHPXNNDQ DGD HQDP GLPHQVL NXDOLWDV SHOD\DQDQ \DLWX � ��� .HEHUDGDDQ 3HOD\DQDQ� ���

NHWDQJJDSDQ SHOD\DQDQ� ��� NHWHWDSDQ 3HOD\DQDQ� ��� SURIHVLRQDOLVPH 3HOD\DQDQ� ��� NHSXDVDQ NHVHOXUXKDQ

GHQJDQ 3HOD\DQDQ� ��� NHSXDVDQ NHVHOXUXKDQ GHQJDQ EDUDQJ� 'DUL SHQGDSDW LQL PHQHUDQJNDQ EDKZD SURGXN�

SURGXN SHOD\DQ VHGLDQ\D GLVDMLNDQ XQWXN PHPHQXKL NHSXDVDQ SHQJJXQD OD\DQDQ� 2OHK NDUHQD LWX GLEXWXKNDQ

ODQJNDK�ODQJNDK \DQJ GDSDW PHPSHQJDUXKL NXDOLWDV SHOD\DQDQ�

.XDOLWDV OD\DQDQ SXEOLN GDODP .(3����0�3$1������� WHQWDQJ 3HGRPDQ 8PXP 3HQ\XVXQDQ ,QGHNV .HSXDVDQ

0DV\DUDNDW 8QLW 3HOD\DQDQ ,QVWDQVL 3HPHULQWDK \DNQL EHUGDVDUNDQ SULQVLS SHOD\DQDQ VHEDJDLPDQD WHODK

GLWHWDSNDQ GDODP .HSXWXVDQ 0HQWHUL 3$1 1RPRU� ���.(3�0�3$1�������� \DQJ NHPXGLDQ GLNHPEDQJNDQ

PHQMDGL �� XQVXU \DQJ �UHOHYDQµ� ´YDOLG� GDQ �UHOLDEHOµ� VHEDJDL XQVXU PLQLPDO \DQJ KDUXV DGD XQWXN GDVDU

SHQJXNXUDQ LQGHNV NHSXDVDQ PDV\DUDNDW DGDODK SURVHGXU SHOD\DQDQ� NHMHODVDQ SHWXJDV SHOD\DQDQ�

NHGLVLSOLQDQ SHWXJDV SHOD\DQDQ� WDQJJXQJMDZDE SHWXJDV SHOD\DQDQ� NHDGLODQ PHQGDSDWNDQ SHOD\DQDQ�

NHVRSDQDQ GDQ NHUDPDKDQ SHWXJDV SHOD\DQDQ� NHSDVWLDQ MDGZDO SHOD\DQDQ� NHQ\DPDQDQ SHOD\DQDQ� NHDPDQDQ

SHOD\DQDQ�

'DUL SHQMDEDUDQ KDO WHUVHEXW GL DWDV KDO VHQDGD GLQ\DWDNDQ ROHK *UDQG ������ ��� �

µ , VKDOO DUJXH WKDW WKHUH DUH DW OHDVW ILYH EDVLF DWWULEXWHV� WKH SRVVHVVLRQ RI ZKLFK ZRXOG FRQVWLWXWH D JRRG SXEOLF
VHUYLFH� 7KHVH DUH WKDW WKH VHUYLFH VKRXOG EH RI KLJK TXDOLW\� WKDW LW VKRXOG EH RSHUDWHG DQG PDQDJHG HIILFLHQWO\�

WKDW LW VKRXOG EH UHVSRQVLYH WR WKH QHHGV DQG ZDQWV RI XVHUV� ZKLOH VLPXOWDQHRXVO\ EHLQJ DFFRXQWDEOH WR WD[SD\HUV�
DQG� ODVW� EXW QRW OHDVW� WKDW LW VKRXOG EH GHOLYHUHG HTXLWDEO\µ

0DNQDQ\D EDKZD VHWLGDNQ\D DGD OLPD DWULEXW GDVDU \DQJ GLPLOLNL VHEXDK RUJDQLVDVL SXEOLN \DLWX SHOD\DQDQ

KDUXV EHUNXDOLWDV WLQJJL� SHQJHORODDQQ\D KDUXV HILVLHQ� UHVSRQ WHUKDGDS NHLQJLQDQ SHQJJXQD OD\DQDQ�

EHUWDQJXQJMDZDE GDQ SHQ\DPSDLDQQ\D KDUXV PHUDWD�

*DPEDU �� .HUDQJND 3LNLU

3URIHVLRQDOLVPH �

�� .UHDWLILWDV

�� ,QRYDWLI

�� 5HVSRQVLILWDV

�6LDJLDQ� ����� ����

.XDOLWDV 3HOD\DQDQ�

�� 3URVHGXU 3HOD\DQDQ

�� .HVLDSDQ 3HWXJDV 3HOD\DQDQ

�� .HGLVLSOLQDQ 3HWXJDV 3HOD\DQDQ

�� 7DQJJXQJMDZDE 3HWXJDV 3HOD\DQDQ

�� .HDGLODQ PHQGDSDWNDQ 3HOD\DQDQ

�� .HVRSDQDQ GDQ .HUDPDKDQ 3HWXJDV

3HOD\DQDQ

�� .HSDVWLDQ -DGZDO 3HOD\DQDQ

�� .HQ\DPDQDQ 3HOD\DQDQ

�� .HDPDQDQ 3HOD\DQDQ

�.(3����0�3$1��������

�3DPXGML� ������� �

GDQ 5DV\LG� ����� ���

+LSRWHVLV�

�� 3URIHVLRQDOLVPH DSDUDW EHUSHQJDUXK WHUKDGDS NXDOLWDV SHOD\DQDQ SDGD %DGDQ .HSHJDZDLDQ 'DHUDK .RWD

.HQGDUL�
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�� 3URIHVLRQDOLVPH DSDUDW EHUSHQJDUXK VHFDUD VLJQLILNDQ WHUKDGDS NXDOLWDV SHOD\DQDQ SDGD %DGDQ

.HSHJDZDLDQ 'DHUDK .RWD .HQGDUL�

0(72'( 3(1(/,7,$1

'HVDLQ SHQHOLWLDQ PHQJJXQDNDQ GHVDLQ HNSODQDWRULV PHODOXL SHQGHNDWDQ NXDQWLWDWLI�

/RNDVL SHQHOLWLDQ DGDODK %DGDQ .HSHJDZDLDQ 'DHUDK .RWD NHQGDUL

-DGZDO SHQHOLWLDQ \DLWX � 3HQHOLWLDQ ODSDQJDQ SDGD EXODQ ,� SHQJRODKDQ GDWD EXODQ NH ,,� SHQ\XVXVQDQ GUDIW WHVLV

EXODQ NH ,,� NRQVXOWDVL GUDIW WHVLV EXODQ NH ,,,� 8MLDQ VHPLQDU KDVLO EXODQ NH ,9� UHYLVL KDVLO 86+ EXODQ NH ,9 GDQ

8MLDQ WHVLV �87� EXODQ NH ,9�

9DULDEHO 3HQHOLWLDQ

9DULDEHO SHQHOLWLDQ LQL WHUGLUL GDUL 9DULDEHO EHEDV �;� SURIHVLRQDOLVPH DSDUDWXU \DQJ PHOLSXWL GLPHQVL NUHDWLILWDV�

LQRYDWLI� UHVSRQVLILWDV VHGDQJNDQ YDULDEHO WHULNDWQ\D �<� DGDODK NXDOLWDV SHOD\DQDQ GHQJDQ GLPHQVL SURVHGXU

SHOD\DQDQ� NHMHODVDQ SHWXJDV SHOD\DQDQ� NHGLVLSOLQDQ SHWXJDV SHOD\DQDQ� WDQJJXQJMDZDE SHWXJDV SHOD\DQDQ�

NHDGLODQ PHQGDSDWNDQ SHOD\DQDQ� NHVRSDQDQ GDQ NHUDPDKDQ SHWXJDV SHOD\DQDQ� NHSDVWLDQ MDGZDO SHOD\DQDQ�

NHQ\DPDQDQ SHOD\DQDQ� NHDPDQDQ SHOD\DQDQ� +XEXQJDQ DQWDUD YDULDEHO EHEDV GHQJDQ YDULDEHO WHULNDW�

6HFDUD RSHUDVLRQDO NHGXD YDULDEHO SHQHOLWLDQ LQL GLXNXU GHQJDQ PHQJJXQDNDQ EHEHUDSD VXE YDULDEOH GDQ

LQGLFDWRU VHEDJDL EHULNXW �

9DULDEHO 'LPHQVL ,QGLNDWRU

3URIHVLRQDOLVPH �;� .UHDWLILWDV �� .HPDPSXDQ PHQJKDGDSL KDPEDWDQ

�� .HPDPSXDQ PHQFLSWDNDQ LGH�LGH EDUX

,QRYDWLI �� .HLQJLQDQ PHQJHPEDQJNDQ FDUD�FDUD EDUX SHODQDQ

�� .HPDPSXDQ PHQJHPEDQJNDQ PHPDGXNDQ DWXUDQ

GHQJDQ NHLQJLQDQ SHODQJJDQ

5HVSRQVLYLWDV �� .HPDPSXDQ PHQJDQWLVLSDVL DVSLUDVL EDUX

�� .HPDPSXDQ PHQJHQDOL NHEXWXKDQ SULRULWDV

.XDOLWDV 3HOD\DQDQ �<� 3URVHGXU 3HOD\DQDQ .HVHGHUKDQDDQ DOXU SHOD\DQDQ

.HVLDSDQ 3HWXJDV 3HOD\DQDQ .HEHUDGDDQ SHWXJDV SHOD\DQDQ

.HGLVLSOLQDQ .RQVLVWHQVL ZDNWX SHOD\DQDQ

7DQJJXQJMDZDE .HMHODVDQ WDQJJXQJ MDZDE

%HUVLNDS DGLO $GLO GDODP PHOD\DQL

%HUVLNDS EDLN .HVRSDQDQ GDQ .HUDPDKDQ GDODP PHPEHULNDQ SHOD\DQDQ

.HSDVWLDQ -DGZDO .HVHVXDLDQ ZDNWX SHOD\DQDQ

.HQ\DPDQDQ 3HOD\DQDQ .HWHUVHGLDDQ VDUDQD�SUDVDUDQD SHOD\DQDQ \DQJ PHPDGDL

.HDPDQDQ 3HOD\DQDQ .HDPDQDQ OLQJNXQJDQ NHUMD
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XQUHVWULFWHG XVH� GLVWULEXWLRQ� DQG UHSURGXFWLRQ LQ DQ\ PHGLXP� SURYLGHG WKH RULJLQDO ZRUN LV SURSHUO\ FLWHG�

3RSXODVL GDQ 6DPSHO

3RSXODVL SHQHOLWLDQ LQL DGDODK VHOXUXK XQVXU SHQJJXQD SHOD\DQDQ SDGD %DGDQ .HSHJDZDLDQ 'DHUDK .RWD

.HQGDUL \DQJ EHUMXPODK ��� RUDQJ� 2OHK NDUHQD SRSXODVL WHUVHEXW WHUJRORQJ EHVDU� PDND SHQDULNDQ VDPSHO GL

ODNXNDQ VHFDUD NHEHWXODQ \DNQL VLDSD VDMD \DQJ PHODNVDQDNDQ WUDQVDNVL SHOD\DQDQ SDGD VDDW SHQHOLWL

PHQJDPELO GDWD GL ODSDQJDQ VHEDQ\DN �� RUDQJ� ,VWLODK ODLQ FDUD LQL DGDODK VDPSOLQJ E\ DFFLGHQW�

,QVWUXPHQ 3HQHOLWLDQ

7HNQLN SHQJXNXUDQ SDGD SHQHOLWLDQ LQL PHUXMXN SDGD SHQJXNXUDQ 6NDOD OLNHUW \DQJ PHQXUXW 6XJLRQR ����������

VNDOD /LNHUW GLJXQDNDQ XQWXN PHQJXNXU VLNDS� SHQGDSDW GDQ SHUVHSVL VHVHRUDQJ DWDX VHNHORPSRN RUDQJ WHQWDQJ

IHQRPHQD VRVLDO� $GDSXQ IRUPDW MDZDEDQ GDUL NXHVLRQHU GHQJDQ PHQJJXQDNDQ VNDOD OLNHUW ²PDVLQJ MDZDEDQ GL

EHUL VNRU � VDPSDL � \DNQL �

�� .DWDJRUL VDQJDW PDPSX GLEHUL VNRU � �

�� .DWDJRUL PDPSX GLEHUL VNRU � �

�� .DWDJRUL NXUDQJ PDPSX GLEHUL VNRU � �

�� .DWDJRUL WLGDN PDPSX GLEHUL VNRU � �

�� .DWDJRUL VDQJDW WLGDN PDPSX GLEHUL VNRU � �

7HNQLN $QDOLVLV 'DWD

'DODP SHQHOLWLDQ LQL SHQJHORODDQ GDWD GLODNXNDQ GHQJDQ PHQJJXQDNDQ EDQWXDQ SURJUDP 6366� GHQJDQ WXMXDQ

XQWXN PHPXGDKNDQ SURVHV NODVLILNDVL GDQ SHUKLWQJDQ IUHNXHQVL SUHVWDVL� 6HODQMXWQ\D DQDOLVLV VWDWLVWLN \DQJ

GLJXQDNDQ PHQJXML SHQJDUXK 3URIHVLRQDOLVPH DSDUDWXU �YDULDEOH EHEDV� WHUKDGDS .XDOLWDV SHOD\DQDQ DGDODK

DQDOLVLV UHJUHVL VHGHUKDQD GHQJDQ SHUVDPDDQ VHEDJDL EHULNXW �

<·  D� E;

'LPDQD �

<  6XEMHN� VNRU GDODP YDULDEHO NXDOLWDV SHOD\DQDQ

D  +DUJD < ELOD ; � �KDUJD .RQVWDQWD�

E  DQJND DUDK DWDX NRHILVLHQ 5HJUHVL� \DQJ PHQXQMXNNDQ DQJND SHQLQJNDWDQ DWDX SHQXUXQDQ YDULDEOH

NXDOLWDV SHOD\DQDQ \DQJ GLGDVDUNDQ SDGD YDULDEOH SURIHVLRQDOLVPH DSDUDW� %LOD E ��� PDND QDLN� GDQ ELOD ���

PDND WHUMDGL SHQXUXQDQ

;  6XE\HN SDGD YDULDEOH SURIHVLRQDOLVPH DSDUDW \DQJ PHPSXQ\DL QLODL WHUWHQWX�

+DUJD D GDQ E ELVD GLFDUL GHQJDQ PHQJJXQDNDQ UXPXV �6XJLRQR� ��������������

� �� � � �� �
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8QLYHUVLW\� .HQGDUL� 6RXWKHDVW 6XODZHVL� ,QGRQHVLD� H�,661� ���������� 2SHQ $FFHVV DW�

KWWS���RMV�XKR�DF�LG�LQGH[�SKS�38%/,&8+2

-RXQDO SXEOLXKR LV OLFHQVHG XQGHU D &UHDWLYH &RPPRQV $WWULEXWLRQ ��� ,QWHUQDWLRQDO /LFHQVH� ZKLFK SHUPLWV

XQUHVWULFWHG XVH� GLVWULEXWLRQ� DQG UHSURGXFWLRQ LQ DQ\ PHGLXP� SURYLGHG WKH RULJLQDO ZRUN LV SURSHUO\ FLWHG�

5DQFDQJDQ 8ML +LSRWHVLV

+� � S\  �� SURIHVLRQDOLVPH DSDUDW WLGDN EHUSHQJDUXK WHUKDGDS NXDOLWDV SHOD\DQDQ SXEOLN SDGD %DGDQ

.HSHJDZDLDQ 'DHUDK .RWD .HQGDUL�

+� � S\ � �� SURIHVLRQDOLVPH DSDUDW EHUSHQJDUXK WHUKDGDS NXDOLWDV SHOD\DQDQ SXEOLN SDGD %DGDQ .HSHJDZDLDQ

'DHUDK .RWD .HQGDUL�

�S\  NRHILVLHQ NRUHODVL DQWDUD YDULDEHO ; GDQ <�

-LND KDVLO SHQHOLWLDQ PHQXQMXNDQ KDUJD NRUHODVL +R VDPD GHQJDQ QRO PDND +R GLWRODN� WHWDSL MLND NRUHODVL

PHQXQMXNDQ +R WLGDN VDPD GHQJDQ QRO PDND +R GLWRODN GDQ +L GLWHULPD� +DUJD NRUHODVL WLGDN VDPD GHQJDQ QRO

EHUDUWL OHELK EHVDU ��� DWDX NXUDQJ ��� GDUL QRO EHUDUWL DGD KXEXQJDQ DQWDUD NHGXD YDULDEOH WHUVHEXW�

3(0%$+$6$1

'HVNULSVL +DVLO 3HQHOLWLDQ

3URIHVLRQDOLVPH $SDUDW %.' .RWD .HQGDUL GDODP SHQHOLWLDQ LQL WHUJRORQJ NDWHJRUL EDLN GDODP PHQJHOROD

SHODNVDQDDQ WXJDV SHOD\DQDQ QDPXQ PDVLK SHUOX SHUEDLNDQ SHQJHPEDQJDQ 3URIHVLRQDOLVPH $SDUDW PHODOXL

SHQLQJNDWDQ NXDOLWDV SHOD\DQDQ� 'LPHQVL UHVSRQVLIQHVV SDGD SURIHVLRQDOLVPH DSDUDW PHUXSDNDQ GLPHQVL \DQJ

EHVDU PHPEHULNDQ NRQWULEXVL WHUKDGDS NX/,7D SHOD\DQDQ VHEHVDU ���� �� PHQ\XVXO GLPHQVL NUHDWLILWDV ���� �

GDQ LQRYDVL VHEHVDU �� � GHQJDQ NDWHJRUL UDWD�UDWD EDLN GDQ FXNXS QDPXQ PDVLK SHUOX SHUEDLNDQ� 6HPDNLQ

EDLN 3URIHVLRQDOLVPH $SDUDW PDND VHPDNLQ EDLN NXDOLWDV SHOD\DQDQ�

.XDOLWDV SHOD\DQDQ EHUGDVDUNDQ KDVLO WDQJJDSDQ UHVSRQGHQ UDWD�UDWD GHQJDQ NDWHJRUL VHWXMX EDKZD SHOD\DQDQ

SDGD %.' EHUNXDOLWDV� QDPXQ SHUOX GLODNXNDQ SHPELQDDQ� ELPELQJDQ� PRWLYDVL VHFDUD WHUXV PHQHUXV GHQJDQ

GLGXNXQJ VHPELODQ GLPHQVL \DLWX SURVHGXU SHOD\DQDQ VHEHVDU ���� � GDODP NDWHJRUL VHWXMX� NHMHODVDQ SHWXJDV

SHOD\DQDQ VHEHVDU ����� GDODP NDWHJRUL VHWXMX� NHGLVLSOLQDQ SHWXJDV SHOD\DQDQ VHEHVDU ����� GDODP NDWHJRUL

VHWXMX� WDQJJXQJ MDZDE SHWXJDV SHOD\DQDQ VHEHVDU ��� GDODP NDWHJRUL VHWXMX� NHDGLODQ PHQGDSDWNDQ SHOD\DQDQ

VHEHVDU ����� GDODP NDWHJRUL VHWXMX� VLNDS EDLN SHWXJDV SHOD\DQDQ VHEHVDU ��� GDODP NDWHJRUL VHWXMX� NHSDVWLDQ

MDGZDO SHOD\DQDQ VHEHVDU ����� GDODP NDWHJRUL VHWXMX� NHQ\DPDQDQ SHOD\DQDQ VHEHVDU ����� GDODP NDWHJRUL

VHWXMX� NHDPDQDQ SHOD\DQDQ VHEHVDU ����� GDODP NDWHJRUL VHWXMX�

3HPEDKDVDQ

%HUGDVDUNDQ KDVLO DQDOLVLV GDWD \DQJ GLODNXNDQ PHODOXL DQDOLVLV NRHILVLHQ NRUHODVL� PDND QLODL NRHILVLHQ NRUHODVL

DQWDUD YDULDEHO SURIHVLRQDOLVPH DSDUDW GHQJDQ NXDOLWDV SHOD\DQDQ VHEHVDU ����� �U VNXDUH ������� +DO LQL

PHQXQMXNNDQ EDKZD NXDOLWDV SHOD\DQDQ GLSHUNXDW ROHK SURIHVLRQDOLVPH DSDUDW VHEHVDU ���� SHUVHQ� $UWLQ\D

VHPDNLQ EDLN SURIHVLRQDOLVPH DSDUDW PDND NXDOLWDV SHOD\DQDQ VHPDNLQ EDLN� .HPXGLDQ PHODOXL KDVLO

GHWHUPLQDVL� GLSHUROHK EHVDUQ\D VXPEDQJDQ YDULDEOH SURIHVLRQDOLVPH DSDUDW WHUKDGDS NXDOLWDV SHOD\QDQ VHEHVDU

���� �� GDQ VLVDQ\D ����� GLSHQJDUXKL ROHK IDNWRU ODLQ \DQJ WLGDN GLWHOLWL GDODP SHQHOLWLDQ LQL�

+DVLO SHQHOLWLDQ WHQWDQJ SURIHVLRQDOLVPH DSDUDW SDGD %.' .RWD .HQGDUL PHQXQMXNNDQ EDKZD SURIHVLRQDOLVPH

DSDUDW PHPEHULNDQ SHQJDUXK \DQJ VLJQLILNDQ WHUKDGDS NXDOLWDV SHOD\DQDQ SDGD %.' .RWD .HQGDUL GLOLKDW GDUL

VHPELODQ GLPHQVL \DQJ WHUGDSDW SDGD NXDOLWDV SHOD\DQDQ�

'HQJDQ EHJLWX KDVLO SHQHOLWLDQ LQL VHMDODQ GHQJDQ NRQVHS 3DPXGML \DQJ PHQJHPXNDNDQ KXEXQJDQ

SURIHVLRQDOLVPH DSDUDW SHPHULQWDK GHQJDQ NXDOLWDV SHOD\DQDQ NHSDGD SXEOLN� EDKZD� 6HVHRUDQJ WHUJRORQJ

SURIHVLRQDO� \DQJ EHUDUWL PHPLOLNL DWDX GLDQJJDS PHPLOLNL NHDKOLDQ� DNDQ PHODNXNDQ NHJLDWDQ�NHJLDWDQ

�SHNHUMDDQ� GLDQWDUDQ\D SHOD\DQDQ SXEOLN GHQJDQ PHPSHUJXQDNDQ NHDKOLDQQ\D LWX VHKLQJJD PHQJKDVLONDQ
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.HQGDUL� 6RXWKHDVW 6XODZHVL� ,QGRQHVLD� H�,661� ���������� 2SHQ $FFHVV DW�

KWWS���RMV�XKR�DF�LG�LQGH[�SKS�38%/,&8+2

-RXQDO SXEOLXKR LV OLFHQVHG XQGHU D &UHDWLYH &RPPRQV $WWULEXWLRQ ��� ,QWHUQDWLRQDO /LFHQVH� ZKLFK SHUPLWV

XQUHVWULFWHG XVH� GLVWULEXWLRQ� DQG UHSURGXFWLRQ LQ DQ\ PHGLXP� SURYLGHG WKH RULJLQDO ZRUN LV SURSHUO\ FLWHG�

SHOD\DQDQ SXEOLN \DQJ OHELK EDLN PXWXQ\D� OHELK FHSDW SURVHVQ\D� PXQJNLQ OHELK EHUYDULDVL� \DQJ NHVHPXDQ\D

PHQGDWDQJNDQ NHSXDVDQ SDGD PDV\DUDNDWµ �3DPXGML� ���������

.(6,038/$1
%HUGDVDUNDQ KDVLO SHQHOLWLDQ GDWD GDQ SHPEDKDVDQ� PDND GDSDW GLWDULN NHVLPSXODQ VHEDJDL EHULNXW �

�� 3URIHVLRQDOLVPH DSDUDW EHUSHQJDUXK WHUKDGDS NXDOLWDV SHOD\DQDQ SDGD %DGDQ .HSHJDZDLDQ 'DHUDK .RWD

.HQGDUL GLOLKDW GDUL WLJD GLPHQVL SURIHVLRQDOLVPH DSDUDW \DQJ PHPSHQJDUXKL NXDOLWDV SHOD\DQDQ GLOLDW GDUL

VHPELODQ GLPHQVL PHQXQMXNNDQ KDVLO UDWD�UDWD GDODP NDWHJRUL EDLN�

�� 3URIHVLRQDOLVPH DSDUDW GDQ NXDOLWDV SHOD\DQDQ SDGD %DGDQ .HSHJDZDLDQ 'DHUDK .RWD .HQGDUL

PHPSXQ\DL NRUHODVL \DQJ SRVLWLI GDQ VDQJDW NXDW \DQJ EHUDUWL EDKZD SHQLQJNDWDQ SURIHVLRQDO DSDUDW DNDQ

PHPEHULNDQ GDPSDN SRVLWLI SDGD SHQLQJNDWDQ NXDOLWDV SHOD\DQDQ� 'HQJDQ GHPLNLDQ KLSRWHVLV NHGXD \DQJ

PHQ\DWDNDQ EDKZD ´SURIHVLRQDOLVPH DSDUDW EHUSHQJDUXK VHFDUD VLJQLILNDQ WHUKDGDS NXDOLWDV SHOD\DQ SDGD

%DGDQ .HSHJDZDLDQ GDHUDK .RWD .HQGDUL WHUEXNWL DWDX GLWHULPD�

6$5$1

%HUGDVDUNDQ KDVLO SHPEDKDVDQ GDQ NHVLPSXODQ \DQJ WHODK GLDPELO� PDND GDUL SHQHOLWLDQ LQL PHQJHPXNDNDQ

VDUDQ VHEDJDL EHULNXW�

�� 3HUOX DGDQ\D SHQLQJNDWDQ SURIHVLRQDO DSDUDW \DQJ EHUNDLWDQ GHQJDQ SHODNVDQDDQ WXJDV SHQJHORODDQ

DGPLQLVWUDVL GDQ PDQDMHPHQ NHSHJDZDLDQ VHKLQJJD NXDOLWDV SHOD\DQDQ MDGL OHELK PHQLQJNDW�

�� 3HUOX DGDQ\D SHUKDWLDQ WHUKDGDS LQGLNDWRU�LQGLNDWRU NXDOLWDV SHOD\DQDQ \DQJ HUDW GLSHQJDUXKL ROHK

LQGLNDWRU�LQGLNDWRU SURIHVLRQDOLVPH DSDUDW�

'$)7$5 3867$.$

/D *UDQG� -XOLDQ�� ����� 7KH 2WKHU ,QYLVLEOH +DQG ´'HOLYHULQJ 3XEOLF 6HUYLFHV WKURXJK &KRLFH DQG &RPSHWLWLRQµ�
8QLYHUVLW\ 3UHVV� 1HZ -HUVH\� �-XUQDO ,QHUQDVLRQDO�

0RHQLU� +�$�6� ����� 0DQDMHPHQ 3HOD\DQDQ 8PXP GL ,QGRQHVLD� %XPL $NVDUD� -DNDUWD�

3DPXGML� ����� (NRORJL $GPLQLVWUDVL 1HJDUD� %LQD $NVDUD� -DNDUWD�

6LDJLDQ� 6RQGDQJ 3� ����� 3DWRORJL %LURNUDVL� *DOLD ,QGRQHVLD� -DNDUWD�

������������������������������� ����� $GPLQLVWUDVL 3HPEDQJXQDQ� %XPL $NVDUD� -DNDUWD�

6XSUDQWR� -� ����� 3HQJXNXUDQ 7LQJNDW .HSXDVDQ 3HODQJJDQ XQWXN 0HQDLNNDQ 3DQJVD 3DVDU� -DNDUWD� 5LQHND
&LSWD�

7MRNURZLQRWR� 0XOMDUWR� ����� 3HPEDQJXQDQ� 'LOHPD GDQ 7DQWDQJDQ� 3XVWDND 3HODMDU� <RJ\DNDUWD�


