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ABSTRACT 

Service are often found everywhere, up to universities. This system is closely related to the quality of 

administrative services for semester fee transactions. The quality of existing services has not answered the 

strategic proposal appropriately. For this reason, this study proposes improving service quality using fuzzy tools 

- IPA - Servqual. Fuzzy has the opportunity to improve the objectification of user needs, IPA sets quadrant maps 

accurately and Servqual as a tool to develop competitive service proposals. This research was conducted by 

gathering 100 respondents to validate and consistency of Servqual items. The process of using the tool is carried 

out to map the right quadrant for the proposal. There are priority attributes in the RLB3 code applying the 

Liability Based on Fault Principle, RSP2 provides the role of an academic complaint service, RSP5 conducts 

intense communication between staff and users, ASR2 conducts career paths and career management for staff, 

ASR3 implements a Work Uniform schedule, ASR4 imposes motivating sanctions, ASR5 provides the role of 

academic complaint services, EPT1 conducts intense communication between staff and users,  EPT3 applies 3S 

standards to user arrivals, and EPT5 in service performance evaluations every 3 months. This research 

prioritizes the categorized attributes in quadrant I and the development needs technical responses. 
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ABSTRAK 
 
Layanan sering dijumpai di manapun, hingga Perguruan Tinggi. Sistem ini erat hubungannya dengan kualitas 
layanan administrasi untuk transaksi biaya semester. Kualitas layanan yang ada belum menjawab usulan 
strategis secara tepat. Untuk itu, penelitian ini mengusulkan perbaikan kualitas layanan menggunakan alat 
fuzzy- IPA- Servqual. Fuzzy berpeluang untuk meningkatkan obyektifikasi kebutuhan pengguna, IPA menetapkan 
peta kuadran secara akurat dan Servqual sebagai alat untuk menyusun usulan layanan yang kompetitif. 
Penelitian ini dilakukan dengan menghimpun 100 responden untuk dilakuka validasi dan konsistensi item 
Servqual. Dilakukan proses menggunakan alat tersebut untuk memetakan kuadran yang tepat untuk usulannya. 
Terdapat atribut prirotas pada kode RLB3 menerapkan Liability Based on Fault Principle, RSP2 memberikan 
peran layanan pengaduan akademik, RSP5 melakukan komunikasi intens antara staff dengan pengguna, ASR2 
melakukan jenjang karier dan manajemen karier bagi staff, ASR3 menerapkan jadwal Seragam Kerja, ASR4 
memberlakukan sanksi yang memotivasi, ASR5 memberikan peran layanan pengaduan akademik, EPT1 
melakukan komunikasi intens antara staff dengan pengguna, EPT3 menerapkan standar 3S terhadap 
kedatangan pengguna, dan EPT5 dalam  evaluasi kinerja layanan selama 3 bulan sekali. Penelitian ini dengan 
memprioritaskan atribut yang terkategorisasi pada kuadran I dan pertingnya pengembangan dengan respon 
teknis. 

 
Kata kunci:  administrasi, fuzzy, IPA, Servqual  

 

Pendahuluan 
 
Dinas Pendidikan kota Kediri menyampaikan peningkatan indeks pendidikan 0,01 menjadi 0,76 tahun 2021 

silam. Indeks ini merupakan salah satu faktor dalam menyusun Indeks Pembangunan Manusia (IPM). IPM ini 

secara tidak langsung menginformasikan rata – rata telah menempuh kelas XI SMA. Sedangkan prediksi 

Harapan Lama Sekolah (HPL) di masa mendatang dapat mencapai perguruan tinggi. Perguruan tinggi tertua di 

kediri adalah Universitas Kadiri. Universitas Kadiri telah menduduki klaster 4 dengan peringkat 48 dari 400 

perguruan tinggi di Indonesia. Dengan peringkat tersebut akan menjadi peluang Universitas Kadiri dengan kota 

Kediri untuk mewujudkan HPL yang lebih tinggi dari sebelumnya.  

Universitas Kadiri memiliki layanan administrasi dengan melibatkan penyedia layanan dengan penggunanya. 

Sistem ini digunakan untuk melakukan proses administrasi pembayaran semester, pendaftaran mahasiswa dan 

proses pengurusan akademik lainnya. Pembayaran semester dilakukan setiap akhir awal semester untuk 
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menghindari kesalahan input data, kesalahan kode verifikasi dan kegagalan akses sistem. Namun, jauh dari itu, 

kami fokus hanya di lingkup kualitas layanan sistem administrasi. Lingkup ini perlu di teliti karena pentingnya 

pemahaman kebutuhan mahasiswa dan ekspektasi mahasiswa terhadap layanan ini. Hal ini perlu dilakukan 

sesegera mungkin untuk mengukur kualitas layanan administrasi lebih obyektif, memudahkan identifikasi faktor 

yang menghambat kualitas layanan terbaik dan membuka peluang untuk pengembangan layanan yang lebih baik. 

Persepsi kualitas layanan lebih memprioritaskan perbaikan dengan mengidentifikasi syarat teknis [1]. Pentingnya 

syarat teknis untuk mengkolaborasikan kebutuhan pengguna dengan pemangku jabatan [2]. Kolaborasi ini 

secepat mungkin harus mampu merespon kebutuhan tanggung jawab penyedia layanan, garansi terhadap 

layanan, kesiapan staff dan kondisi kebersihan yang terkendali [3], [4].  Kualitas layanan memiliki dampak 

signifikan terhadap kepuasan penggunanya. Hal ini erat dengan layanan pendidikan yang mengedepankan 

prioritas fasilitas buku, jurnal ilmiah dan beasiswa [5]–[8]. Kualitas layanan memiliki dampak terhadap fasilitas 

ruangan, tingkat kebersihan dan solusi yang cepat secara obyektif [7]. Terdapat sorotan utama tentang training 

sumber daya manusia, tingkat keamanan bekerja dan informasi [9]. Penelitian yang telah dilakukan belum 

spesifik terhadap obyek yang dituju. Oleh sebab itu, kami akan melakukan spesifikasi tentang layanan 

administrasi di perguruan tinggi. Selain itu, temuan sebelumnya belum menyatakan kepentingan fuzzy dan 

prioritas perbaikan menggunakan importance performance analysis (IPA) sebagai metode yang akurat dan fokus 

prioritas layanan [10], [11]. Untuk mewujudkan hal ini, peran kualitas layanan tidak hanya berada pada model 

klasifikasi dimensi [4]-[5]. Klasifikasi dimensi hanya menunjukkan posisi kuadran dari pengukuran kualitas 

layanan. Hal ini telah banyak dilakukan oleh temuan sebelumnya [6]- [7]. Dengan temuan yang telah ada, kami 

menawarkan solusi untuk menjawab usulan yang lebih logis dan akurat sesuai kondisi lapangan yang ada. 

Pentingnya menyampaikan bagaimana tanggung jawab yang tepat terhadap kesalahan dari staff, proses 

transparansi yang tepat dalam menerima pengaduan layanan, kemampuan staff untuk memberikan layanan 

terbaik, peran staff terhadap seragam, perlunya pengalaman staff selama memberikan kontribusi layanandan 

pentingnya keadilan dan kepercayaan dalam menggunakan layanan administrasi di perguruan tinggi tersebut.  

Dari 10 kesenjangan yang kami dapatkan, ini merupakan langkah strategi untuk menentukan usulan perbaikan 

yang tepat pada layanan administrasi di perguruan tinggi tersebut. Temuan yang telah ada belum menunjukkan 

seberapa penting dari fuzzy pada usulan perbaikan servqual. Untuk itu, dari kesenjangan yang disampaikan akan 

dilakukan proses fuzzyfikasi untuk mengurangi nilai ketidakpastian pada persepsi dan harapan dari layanan yang 

ada saat ini. Dengan fuzzy, keputusan dalam menentukan usulan perbaikan layanan administrasi akan lebih logis.  

Penelitian ini bertujuan untuk menjawab usulan perbaikan dari kesenjangan diatas. Dengan menjawab usulan ini, 

peran layanan administrasi menjadi lebih baik dan memenuhi kondisi yang ada saat ini. Penelitian ini diharapkan 

menjadi solusi yang tepat dalam menentukan kebijakan yang tepat terhadap peran layanan admisnistrasi yang 

ada. Tidak hanya itu, dengan menjawab usulan perbaikan ini, kontribusi metode fuzzy-importance performance 

analysis (IPA)-servqual dapat menjadi model integrasi yang kompetitif dalam menentukan usulan perbaikan 

layanan administrasi yang tepat dan akurat. 

 

Metode Penelitian 
Desain penelitian menggunakan kuantitatif. Metode yang dipakai adalah fuzzy- servqual - IPA. Metode ini untuk 

mendeteksi nilai keraguan dari tingkat kualitas layananan administrasi [16]–[18].  

Populasi pnelitian menggunakan student body yang berjumlah 7208 per 30 Juli 2022. Pengambilan sampling 

menggunakan probability sampling dengan model simple random sampling [19]. Jumlah sampel yang ditetapkan 

menggunakan metode Slovin sejumlah 98,6 responden. Penetapan jumlah responden sebesar 100 responden. 

Instrumen penelitian menggunakan formulir Servqual menggunakan dimensi tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy berjumlah 25 atribut [20]–[22]. Servqual memiliki fungsi yang akurat dalam 

membandingkan persepsi dengan harapan dan dari dimensi tersebut telah memenuhi kondisi lokasi penelitian.  

Prosedur penelitian dengan tahapan berikut: 

1. Melakukan deskriptif demografi responden. 

2. Uji statistik menggunakan pearson Correlation > Rtabel sebesar 0,195 dan uji reliabilitas Croncbach Alpha 

> 0,600 [23]. 

3. Fuzzy Servqual dengan mendesain himpunan fuzzy untuk mendapatkan hasil fuzzyfikasi dengan fuzzy set dan 

dilakukan defuzzyfikasi [1], [7], [24], [25]. 

4. Melakukan nilai rata – rata Persepsi danharapan dari setiap dimensi dan menentukan nilai Servqual score [26]. 

5. Melakukan pemetaan nilai koordinat Persepsi dan harapan menggunakan Kuadran IPA Martilla and James 

[27], [28]. 

6. Melakukan analisa desain perbaikan dari kuadran I. 

7. Melakukan usulan perbaikan layanan administrasi. 
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Hasil dan Pembahasan 
Demografi responden mencangkup usia, jenis kelaminn, status, kunjungan ke layanan administrasi.  

 
(a) Frekuensi Usia Responden 

 
(b) Frekuensi jenis kelamin 

 
(c) Frekuensi status 

 

Gambar (a) menunjukkan bahwa usia responden yang dominan adalah usia 17-22 tahun dengan persentase 81%. 

Responden yang paling rendah adalah usia >34 tahun dengan persentase 1%.  Target responden telah sesuai 

karena dominan dari mereka adalah mahasiswa yang masih berada di tingkat semester 2, 4 dan 6. 

Gambar (b) menunjukkan bahwa jenis kelamin responden yang dominan adalah jenis kelamin perempuan 

dengan persentase 66%. Responden yang paling rendah adalah jenis kelamin laki-laki dengan persentase 34%. 

Gambar (c) menunjukkan bahwa status responden yang dominan adalah mahasiswa dengan persentase 

85%. Dan responden mahasiswa yang paling rendah adalah instansi/dinas dengan persentase 6%. 

 
(d) Hasil uji validitas 

 
(e) Hasil uji reliabilitas 

 Pengujian statistik validitas dan reliabilitas dinyatakan telah layak. Nilai uji validitas Rhitung Persepsi > 

0,195, Rhitung Harapan > 0,195, dan Rhitung Kepentingan > 0,195. Sedangkan uji reliabilitas Ekspetasi sebesar 

0,718 > 0,600 Cronbach Alpha, nilai Harapan sebesar 0,942 > 0,600 Cronbach Alpha dan nilai Kepentingan 

sebesar 0,964 > 0,600 Cronbach Alpha. 

 Model fuzzyfikasi pada contoh kode atrbut TGB1 berikut: 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

Tabel 1. Fuzzyfikasi dan Defuzzyfikasi 

Kode 

Atribut Pertanyaaan 

Triangular Fuzzyfikasi Defuzzyfikasi 

Persepsi Harapan 
Persepsi Harapan 

a b c a b c 

TGB1 
Tangible : Penampilan petugas 

administrasi 
1.46 2.05 2.99 3.07 4.02 4.68 2.17 3.92 

TGB2 
Tangible : Kebersihan ruang 

layanan administrasi 
2.85 3.81 4.51 3.12 4.07 4.7 3.72 3.96 

TGB3 
Tangible : Kenyamanan tempat 

menunggu 
2.93 3.89 4.58 3.13 4.09 4.67 3.80 3.96 
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TGB4 
Tangible : Souvenir bagi pengantre 

beruntung 
1.68 2.5 3.4 3.08 4.02 4.56 2.53 3.89 

TGB5 
Tangible : Fasilitas dan teknologi 

administrasi 
1.34 1.96 2.91 3.07 4.02 4.67 2.07 3.92 

RLB1 
Reliability : Kesiapan dalam 

melayanani administrasi 
2.95 3.9 4.57 3.09 4.04 4.64 3.81 3.92 

RLB2 
Reliability : Kehandalan dalam 

melayani administrasi 
2.98 3.94 4.63 3.25 4.22 4.81 3.85 4.09 

RLB3 
Reliability : Tanggung jawab 

terhadap kesalahan 
1.38 2.05 3.02 3.59 4.58 4.89 2.15 4.35 

RLB4 
Reliability :  Ketepatan waktu 

memberikan layanan 
1.16 1.72 2.7 3.02 3.98 4.61 1.86 3.87 

RLB5 
Reliability :  Pemberian layanan 

sesuai antrean 
3.02 3.96 4.56 3.15 4.11 4.65 3.85 3.97 

RSP1 
Responsiveness :  Sigap dalam 

memberikan layanan 
3.11 4.06 4.63 3.2 4.17 4.7 3.93 4.02 

RSP2 

Responsiveness :  Transparan 

menerima pengaduan dalam 

layanan 

1.25 1.86 2.83 3.33 4.3 4.81 1.98 4.15 

RSP3 
Responsiveness :  Tersedia nomor 

antrean 
3.04 3.99 4.65 3.2 4.14 4.68 3.89 4.01 

RSP4 
Responsiveness : Informasi 

layanan informatif 
1.22 1.79 2.75 3.12 4.08 4.67 1.92 3.96 

RSP5 
Responsiveness :  Bersedia 

membantu saat kesulitan 
1.31 1.89 2.84 3.34 4.33 4.82 2.01 4.16 

ASR1 
Assurance : Etika petugas dalam 

memberi layanan 
3.12 4.08 4.64 3.22 4.19 4.74 3.95 4.05 

ASR2 
Assurance :  Kemampua staff 

dalam memberikan layanan 
1.29 1.97 2.93 3.28 4.26 4.78 2.06 4.11 

ASR3 
Assurance :  Penampilan staff 

berseragam rapi 
1.2 1.7 2.68 3.28 4.27 4.78 1.86 4.11 

ASR4 
Assurance :  Pengalaman staff 

dalam memberikan layanan 
1.26 1.85 2.82 3.3 4.29 4.79 1.98 4.13 

ASR5 
Assurance :  Bersedia menerima 

komplain dari pengguna layanan 
1.44 2.13 3.1 3.28 4.26 4.8 2.22 4.11 

EPT1 
Empathy :  Tingkat kepedulian 

membantu pengguna layanan 
1.62 2.42 3.38 3.28 4.25 4.78 2.47 4.10 

EPT2 
Empathy ;  Staff bekerja sesuai jam 

kerja 
3.1 4.06 4.64 3.29 4.28 4.79 3.93 4.12 

EPT3 
Empathy : Pelayanan adil dan 

terpercaya 
1.37 1.99 2.93 3.26 4.24 4.75 2.10 4.08 

EPT4 
Empathy :  Pengutamaan layanan 

sesuai antrean 
3.18 4.14 4.69 3.25 4.24 4.8 4.00 4.10 

EPT5 
Empathy :  Pelayanan tanpa 

memandang status sosial 
1.44 2.19 3.16 3.28 4.27 4.78 2.26 4.11 
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Tabel 2. Gap Fuzzy Servqual Persepsi- Harapan 

No. Tangible 
Nilai 

Gap 5 
Reliability 

Nilai 

Gap 5 
Responsiveness 

Nilai 

Gap 5 
Assurance 

Nilai 

Gap 5 
Empathy 

Nilai 

Gap 

5 

1 TGB1 -1.76 RLB1 -0.12 RSP1 -0.09 ASR1 -0.1 EPT1 -1.63 

2 TGB2 -0.24 RLB2 -0.24 RSP2 -2.17 ASR2 -2.04 EPT2 -0.19 

3 TGB3 -0.16 RLB3 -2.2 RSP3 -0.11 ASR3 -2.25 EPT3 -1.99 

4 TGB4 -1.36 RLB4 -2.01 RSP4 -2.04 ASR4 -2.15 EPT4 -0.09 

5 TGB5 -1.85 RLB5 -0.12 RSP5 -2.15 ASR5 -1.89 EPT5 -1.85 

 

 

 
Gambar 1. Kuadran IPA Fuzzy- Servqual 

Gambar 1, menunjukan pemetaan atribut fuzzy- servqual pada kuadran IPA. Pemetaan yang menjadi temuan 

utama adalah kuadran I berikut: 

Tanggung jawab terhadap kesalahan (RLB3) bernilai gap -2,2 karena kurang puasnya pengguna dengan usulan 

menerapkan Liability Based on Fault Principle [29]. Penerapan ini dengan mengidentifikasi kelalaian dari staff 

dengan adanya bukti dari laporan pengguna layanan administrasi. Dengan usulan ini akan menempatkan 

tanggung jawab pada penyedia layanan untuk bertindak dengan hati-hati dan profesional, prinsip ini mendorong 

mereka untuk memberikan layanan yang lebih baik dan mengurangi risiko terjadinya kesalahan dalam proses 

administrasi yang dilakukan. 

Transparan menerima pengaduan dalam layanan (RSP2) bernilai gap -2,17 karena kurang puasnya pengguna 

dengan usulan terdapat nomor yang dihubungi pada area proses administrasi berlangsung. Ini berfungsi sebagai 

komunikasi dengan mendengarkan keluhan pengguna, mencari solusi yang tepat, dan berupaya menyelesaikan 

masalah dengan cepat dan efektif [30].  

Bersedia membantu saat kesulitan (RSP5) benrilai -2,15 dan Tingkat kepedulian membantu pengguna layanan 

(EPT1) bernilai gap -1,63 karena kurang puasnya pengguna dengan usulan menjalin komunikasi intens staff 

dengan pengguna layanan admisnitrasi [31]. Melalui komunikasi intens, staff dapat memperoleh pemahaman 

yang lebih baik mengenai kebutuhan, preferensi, dan harapan pengguna layanan. Mereka dapat mengumpulkan 

informasi yang relevan untuk menyediakan solusi yang tepat dan memadai, serta menghasilkan pengalaman 

yang memuaskan bagi pengguna saat membayar kebutuhan kuliah. 

Kemampuan staff dalam memberikan layanan (ASR2) bernilai gap -2,04 karena kurang puasnya pengguna 

dengan usulan memberikan peluang jenjang karier dan manajemen karier bagi staff. Jenjang karier yang jelas 

dan kesempatan untuk pengembangan karier dapat menjadi sumber motivasi bagi staff [32]. dengan jenjang S1 
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hingga S2 agar memiliki kondisi pola pikir dan kritis terhadap masalah yang dihadapi selama memberikan 

layanan administrasi. 

Penampulan staff berseragam rapi (ASR3) bernilai -2,25 karena kurang puasnya pengguna dengan usulan 

seragam kerja yang sopan dan menarik untuk meningkatkan mental yang lebih baik dan percaya diri [33]. 

Seragam kerja memberikan identitas visual yang konsisten bagi staff layanan. Dengan menggunakan seragam 

yang seragam, mereka menjadi lebih mudah dikenali oleh pelanggan dan orang lain yang berinteraksi dengan 

mereka. Hal ini memperkuat citra profesionalitas dan kesatuan perusahaan di mata pelanggan, serta membangun 

kepercayaan. 

Pengalaman staff dalam memberikan layanan (ASR4) bernilai -2,15 karena kurang puasnya pengguna 

mengusulkan sanksi yang memotivasi. Sanksi yang memotivasi dapat membantu menjaga disiplin di tempat 

kerja [34], [35]. Ketika staff mengetahui adanya konsekuensi negatif jika melanggar kebijakan atau aturan 

perusahaan, mereka cenderung lebih berhati-hati dan mematuhi peraturan yang ada. Hal ini membantu 

menciptakan lingkungan kerja yang tertib dan efisien. Tidak hanya itu, juga dapat mendorong staff untuk 

mengambil tanggung jawab atas tindakan dan keputusan mereka. Mereka menyadari bahwa pelanggaran aturan 

akan berdampak pada sanksi tertentu, sehingga mereka lebih berhati-hati dan mempertimbangkan konsekuensi 

dari tindakan mereka. Akuntabilitas yang ditingkatkan membantu memastikan bahwa staff bertanggung jawab 

atas pekerjaan mereka. 

Bersedia menerima komplain dari pengguna layanan (ASR5) bernilai -1,89 karena kurang puasnya pengguna 

mengusulkan peran layanan pengaduan akademik. Layanan pengaduan akademik bekerja untuk menyediakan 

solusi dan bantuan yang tepat bagi mahasiswa yang mengajukan pengaduan [36]. Mereka berupaya mencari 

resolusi yang adil dan menyediakan saran atau bantuan yang relevan untuk membantu mahasiswa mengatasi 

masalah yang dihadapi jika terdapat kendala teknis saat proses administrasi.  

Pelayanan adil dan terpercaya (EPT3) bernilai -1,99 karena kurang puasnya pengguna mengusulkan standar 3S 

(senyum, salam, sapa) terhadap kedatangan pengguna. Pengguna merasa disambut dengan baik dan dihargai. Hal 

ini menciptakan atmosfer yang hangat dan menyenangkan di tempat layanan, meningkatkan kenyamanan dan 

kepuasan pengguna [37]. Standar 3S membantu membangun hubungan yang positif antara staff dan pengguna 

layanan. Melalui senyum, salam, dan sapa yang ramah, staff menunjukkan perhatian dan kepedulian terhadap 

pengguna, yang dapat meningkatkan kepercayaan dan hubungan yang harmonis. Ketika pengguna merasakan 

keramahan dan kehangatan dari staff saat kedatangan mereka, hal ini dapat meningkatkan tingkat kepuasan 

mereka. Mereka merasa dihargai dan diperhatikan, yang berkontribusi pada pengalaman positif dalam 

menggunakan layanan. 

Pelayanan tanpa memandang status sosial (EPT5) bernilai -1,85 karena kurang puasnya pengguna mengusulkan 

evaluasi kinerja layanan selama 3 bulan sekali. Evaluasi kinerja layanan secara reguler memungkinkan untuk 

mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dalam penyelenggaraan layanan [38]. Ini membantu dalam 

mengidentifikasi aspek yang berhasil dan perlu dipertahankan serta area yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan. 

Dengan hal ini, peluang perbaikan untuk meningkatkan efisiensi, mengurangi waktu yang dibutuhkan, dan 

meningkatkan produktivitas dalam penyampaian layanan. Evaluasi kinerja memberikan peluang untuk 

mengevaluasi keterampilan dan kinerja staff. Dengan mengetahui area di mana staff memerlukan pelatihan atau 

pengembangan lebih lanjut, langkah-langkah dapat diambil untuk memberikan pelatihan yang sesuai, 

meningkatkan kompetensi mereka, dan memastikan bahwa mereka siap menghadapi tugas-tugas layanan yang 

ada saat ini. 

 

Simpulan 

 
Usulan perbaikan layanan administrasi dengan prediksi hasil pada RLB3 menerapkan Liability Based on Fault 

Principle, RSP2 memberikan peran layanan pengaduan akademik, RSP5 melakukan komunikasi intens antara 

staff dengan pengguna, ASR2 melakukan jenjang karier dan manajemen karier bagi staff, ASR3 menerapkan 

jadwal Seragam Kerja, ASR4 memberlakukan sanksi yang memotivasi, ASR5 memberikan peran layanan 

pengaduan akademik, EPT1 melakukan komunikasi intens antara staff dengan pengguna, EPT3 menerapkan 

standar 3S (senyum, salam, sapa) terhadap kedatangan pengguna, dan EPT5 melakukan evaluasi kinerja layanan 

selama 3 bulan sekali. Kontribusi penelitian ini dengan memprioritaskan atribut yang terkategorisasi pada 

kuadran I dan pertingnya pengembangan dengan respon teknis. 
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