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ABSTRAK

Meningkatnya persaingan industri berimbas pada berbagai organisasi baik
profit ataupun non-profit, salah satunya pada bidang jasa. Kualitas jasa menjadi
elemen penting sebagai value added perusahaan. Perguruan tinggi sebagai
organisasi non-profit harus mempunyai sarana dan prasarana yang mendukung
keberlangsungan independent learning, salah satunya dengan mengoptimalkan
layanan perpustakaan. Untuk dapat mencapai kepuasan optimal maka perlu
diketahui seberapa besar tingkat kepuasan pemustaka terhadap pelayanan yang
dirasakan oleh pemustaka. Tujuan dalam penelitian ini adalah mengidentifikasi
seberapa besar tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan di Perpustakaan
dan mengetahui atribut pelayanan mana yang perlu dilakukan peningkatan kualitas
perbaikan berdasarkan kebutuhan dan harapan pemustaka Service Quality
(SERVQUAL) merupakan metode yang digunakan untuk mengetahui kesenjangan
antara persepsi pengguna dengan ekspetasi pengguna. Sedangkan metode Quality
Function Deployment (QFD) digunakan untuk menerjemahkan kebutuhan
pelanggan menjadi kebutuhan konsumen dan mengetahui tingkat pelayanan yang
dibutuhkan pemustaka dan bentuk identifikasi perbaikan yang dapat mempengaruhi
kualitas layanan perpustakaan. Hasil dari penelitian ini adalah tingkat kepuasan
pemustaka berdasarkan perhitungan menggunakan metode Servqual dapat
dikatakan belum memuaskan, hal ini dapat dibuktikan dengan perolehan skor
servqual menunjukkan nilai negatif baik pada analisis gap dimensi servqual
maupun tiap item. Pada dimensi bukti fisik (tangibles) diperoleh nilai gap sebesar
-0,86, dimensi empati (emphaty) sebesar -1,10, dimensi jaminan (assurance)
sebesar -0,85, dimensi keandalan (reliability) sebesar -1,06, dan dimensi daya
tanggap (responsiveness) sebesar -0,93. “Meningkatkan kemudahan peran layanan
penelusuran koleksi digital” menjadi atribut prioritas utama yang perlu dilakukan
perbaikan berdasarkan perolehan nilai technical respons tertinggi dengan target
perbaikan yang perlu dilakukan adalah dengan membuat aplikasi khusus yang berisi
berbagai koleksi dan menyediakan pop-up pada aplikasi tersebut agar pengguna
dapat dengan mudah mendapatkan literatur yang dibutuhkan.

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, Perpustakaan, QFD, Servqual, Pemustaka.
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ABSTRACT

Increased industrial competition has an impact on various organizations,
both profit and non-profit, one of which is in the service sector. Service quality is
an important element as a company's value added. Universities as non-profit
organizations must have facilities and infrastructure that support the continuity of
independent learning, one of which is by optimizing library services. To be able to
achieve optimal satisfaction, it is necessary to know the level of library user
satisfaction with the services felt by the library users. The purpose of this study is
to identify the level of student satisfaction with services in the Library and to
determine which service attributes need to be improved based on the needs and
expectations of library users Service Quality (SERVQUAL) is a method used to
determine the gap between user perceptions and user expectations. While the
Quality Function Deployment (QFD) method is used to translate customer needs
into consumer needs and find out the level of service needed by users and identify
forms of improvement that can affect the quality of library services. The results of
this study are the level of library satisfaction based on calculations using the
Servqual method can be said to be unsatisfactory, this can be proven by the
acquisition of servqual scores showing negative values both in the servqual
dimension gap analysis and each item. In the physical evidence dimension
(tangibles), the gap value is -0.86, the empathy dimension is -1.10, the assurance
dimension is -0.85, the reliability dimension is -1.06, and the responsiveness
dimension is -0.93. Improving the ease of the role of digital collection search
services is a top priority attribute that needs to be improved based on the
acquisition of the highest technical response value with the target improvement that
needs to be done is to create a special application that contains various collections
and provides pop-ups on the application so that users can easily get the literature
needed.

Keywords: Quality, Service, Library, QFD, Servqual, User.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Meningkatnya persaingan industri berimbas pada berbagai organisasi baik
profit ataupun non-profit, salah satunya pada bidang jasa. Pelayanan dan kualitas
jasa menjadi elemen penting sebagai value added perusahaan. Kualitas merupakan
hal yang sangat berkaitan erat dengan kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen
menjadi faktor penentu keberhasilan suatu perusahaan. Konsistensi kualitas produk
atau jasa layanan yang diberikan akan menjamin kepuasan konsumen. Konsumen
berperan sebagai aktor utama dalam dunia bisnis sehingga dapat merasakan
kepuasan dan memberi kepuasan tersendiri terhadap tantangan perusahaan.
Kualitas menjadi bentuk survive bagi perusahaan dalam menghadapi persaingan
industri (Yushila et al., 2017).

Perguruan tinggi ialah satuan pendidikan yang bertujuan sebagai wadah guna
mempersiapkan mahasiswa sebelum terjun ke masyarakat. Melalui perguruan
tinggi skill mahasiswa dapat dikembangkan sebelum nantinya diterapkan pada
kehidupan bermasyarakat. Selain kegiatan pembelajaran, sarana dan prasarana di
perguruan tinggi harus mampu mendukung keberlangsungan pembelajaran
individu, salah satunya seperti perpustakaan. Perpustakaan sebagai sumber
informasi dan independent learning harus terus mengupayakan peningkatan
kualitas layanannya. Pelayanan perpustakaan harus memuaskan pengunjung
perpustakaan karena perpustakaan menjadi sarana dan prasarana yang sangat
membantu dalam perolehan informasi yang dibutuhkan. Maka dari itu pelayanan

dan kualitas perpustakaan perlu diperhatikan agar mampu memberikan kepuasan
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yang optimal. Dengan adanya pelayanan dan fasilitas yang memadai pada
perpustakaan tersebut, maka akan memberikan motivasi dan semangat belajar
kepada mahasiswa dalam mencari informasi yang dibutuhkan (Hidayat et al.,
2018).

Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga berperan sebagai sumber intelektual bagi
sivitas akademika UIN Sunan Kalijaga. Hal ini sejalan dengan adanya fungsi
perpustakaan bahwa perpustakaan berperan sebagai sumber dan pusat layanan
informasi. Layanan perpustakaan menjadi indikator penting bagi mahasiswa
sebagai sarana guna memperoleh informasi yang dibutuhkan berkaitan dengan
bidang akademik. Jika layanan yang diberikan memuaskan maka dapat
memberikan citra positif dari sebuah perpustakaan. Oleh karena itu pelayanan dan
kualitas perpustakaan perlu diperhatikan agar mampu memberikan kepuasan
optimal (Titaley et al., 2017).

Mengutip penelitian sebelumnya oleh Shufinaz (2023) tentang hubungan
kualitas pelayanan dengan pengaruh library anxiety di Perpustakaan UIN Sunan
Kalijjaga. Rasa cemas, kebingungan, dan ketidakpahaman yang dirasakan
mahasiswa saat berada di perpustakaan dikenal sebagai Library Anxiety. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas perpustakaan UIN
Sunan Kalijaga memiliki hubungan yang signifikan negatif, dengan tingkat 44,8%
untuk pelayanan dan tingkat 50,2% untuk fasilitas. Ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan fasilitas perpustakaan berpengaruh signifikan terhadap tingkat
kecemasan perpustakaan. Untuk mengurangi kecemasan di perpustakaan, kualitas

pelayanan harus ditingkatkan dengan memperbaiki fasilitas yang ada dan
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meningkatkan pelayanan pustakawan yang ramah, sabar, dan empati, serta
membangun hubungan yang baik dengan pengunjung perpustakaan.

Hasil penelitian di atas sejalan dengan identifikasi awal penelitian. Pada
identifikasi awal penelitian melibatkan sebanyak 25 responden yang merupakan
pengguna Perpustakaan yakni mahasiswa aktif UIN Sunan Kalijaga. Identifikasi
awal dilakukan dengan melakukan penyebaran kuesioner pendahuluan dengan jenis
kuesioner tertutup dan terbuka. Hasil dari penyebaran kuesioner tersebut dapat
dilihat pada lampiran 1.4. Berdasarkan hasil dari rekapitulasi kuesioner
pendahuluan diperoleh dua permasalahan yaitu mengenai ketersediaan buku yang
belum cukup untuk memenuhi kebutuhan mahasiswa dan mahasiswa kesulitan
dalam mencari buku yang ada pada rak perpustakaan. Permasalahan tersebut
dirasakan oleh sebagian besar responden mahasiswa semester akhir karena biasanya
mahasiswa yang sedang mengerjakan tugas akhir cenderung membutuhkan
referensi dari buku yang mendukung landasan teori terkait dengan tema dalam tugas
akhirnya.

Sedangkan dari hasil identifikasi awal kebutuhan pengguna menggunakan
kuesioner terbuka didapatkan beberapa kekurangan dari pelayanan perpustakaan
yang dirasakan pengguna. Hal ini dapat dilihat pada lampiran 1.4. mengenai
beberapa permasalahan yang dialami diantaranya yaitu, akses repository yang tidak
mudah karena hanya bisa diakses oleh mahasiswa semester akhir, keterbatasan
akses listrik (stop kontak), akses jaringan wifi yang lambat, petugas yang kurang
ramah dan kurangnya informasi terkait dengan fasilitas yang ada di perpustakaan.
Dengan adanya permasalahan tersebut maka peneliti dapat mengetahui kebutuhan

pengguna terkait dengan objek penelitian yang dibutuhkan.
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Kualitas pelayanan Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga harus ditingkatkan
dengan mempertimbangkan kebutuhan pengguna, tingkat kepentingan mahasiswa,
dan kinerjanya. Kedua metode yang dapat digunakan adalah Quality Function
Deployment (QFD) dan Servqual. Metode QFD menerjemahkan kebutuhan
pelanggan menjadi kebutuhan pelanggan, dan Servqual menentukan kesenjangan
antara persepsi pelanggan dan ekspetasi pelanggan. Dengan QFD, tingkat
pelayanan yang dibutuhkan mahasiswa dan bentuk perbaikan apa yang dapat
berdampak pada kualitas layanan yang diberikan dapat diidentifikasi. Hal ini
sejalan dengan tujuan metode QFD bahwa metode ini bertujuan untuk menjamin
bahwa produk atau jasa yang diberikan dapat mencapai tingkat kualitas yang
ditentukan (Shanty et al., 2023). Kemudian kedua metode tersebut diintegrasikan
untuk memperoleh prioritas dari respon teknis dan rekomendasi perbaikan,
sehingga akan menghasilkan prioritas perbaikan untuk meningkatkan kepuasan

pelanggan dan pelayanan yang diberikan dapat lebih terarah.

1.2 Rumusan Masalah
Setelah diketahui latar belakang permasalahan maka dapat diambil perumusan

masalah sebagai berikut:

a. Berapa tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan di Perpustakaan UIN
Sunan Kalijaga berdasarkan metode Servqual?

b. Atribut kualitas pelayanan mana yang harus diutamakan untuk perbaikan, dan
bagaimana metode QFD harus digunakan untuk meningkatkan kualitas

pelayanan?
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1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari dilakukannya penelitian ini adalah:
a. Menentukan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan di
Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga
b. Menentukan aspek kualitas pelayanan yang paling penting dan menentukan

pelayanan mana yang perlu diperbaiki menggunakan metode QFD

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diberikan pada pelaksanaan penelitian ini yaitu:

a. Dengan adanya penelitian ini perpustakaan dapat meningkatkan pelayanannya,
seperti yang dapat diketahui bahwa perpustakaan merupakan salah satu
pelayanan pendidikan yang berorientasi dalam mengembangkan sumber daya
manusia di perguruan tinggi, maka dari itu perpustakaan perlu memerhatikan
pelayanan yang diberikan kepada pengguna perpustakaan.

b. Dengan adanya penelitian ini maka dapat memberikan masukan atau saran
kepada pihak manajemen Perpustakaan terkait dengan pelayanan di

Perpustakaan yang perlu untuk dikembangkan dan diperbaiki.

1.5 Batasan Penelitian

Berikut batasan masalah dalam penelitian agar penelitian lebih terarah dan
cakupan permasalahan kualitas layanan pada tugas akhir ini, yaitu:
a. Penelitian ini1 berfokus pada kebutuhan pengguna perpustakaan terhadap

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga.
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b. Responden pada penelitian ini merupakan mahasiswa aktif S1 Fakultas Sains
dan Teknologi UIN Sunan Kalijaga yang pernah berkunjung ke Perpustakaan
satu kali selama periode bulan Januari — Desember 2023.

c. Penggunaan metode QFD hanya pada pembentukan HOQ Pertama

1.6 Sistematika Penulisan

Agar membuat penelitian lebih sistematis, penyusunannya dibagi menjadi lima
bab. Bab pertama adalah pendahuluan yang memuat enam sub bab, mencakup latar
belakang permasalahan yang didapatkan dari hasil observasi di tempat penelitian.
Latar belakang memuat mengenai permasalahan kualitas pelayanan yang ada di
Perpustakaan. Kemudian rumusan masalah merupakan kondisi perusahaan atau
instansi yang tertuang dalam latar belakang masalah. Tujuan penelitian memuat hal
yang akan dicapai dalam kegiatan penelitian ini. Manfaat penelitian memuat
keuntungan yang didapatkan dengan dilakukannya penelitian ini. Batasan
penelitian memuat ruang lingkup penelitian agar dalam penelitian ini tidak
membahas hal lain diluar konteks penelitian dan terakhir yakni sistematika
penulisan. Bab kedua menyajikan hasil penelitian terhadulu mengenai metode
Servqual dan QFD yang mendukung penelitian ini. Kemudian terdapat landasan
teori yang akan digunakan sebagai acuan dasar mengenai permasalahan yang terjadi
serta mendukung penelitian yang akan dilakukan. Pada bab ketiga diuraikan tentang
metode dalam penelitian yang memuat enam sub bab. Pertama mengenai objek
penelitian memuat tempat yang akan dijadikan sebagai objek penelitian. Metode
pengumpulan data memuat metode apa saja yang digunakan pada proses

pengumpulan data. Uji validitas dan uji reliabilitas merupakan pengujian yang
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dilakukan untuk mengetahui seberapa valid atau reliabel data yang digunakan. Uji
kecukupan data merupakan pengujian untuk menentukan seberapa banyak data
yang diperlukan pada penelitian. Uji kecukupan data pada penelitian ini dilakukan
dengan penentuan sampel dari populasi yang berkaitan. Variabel penelitian memuat
variabel apa saja yang digunakan pada penelitian. Model analisis merupakan bentuk
analisis yang dilakukan pada penelitian dan diagram alir merupakan skema atau
tahapan yang akan dilakukan pada saat penelitian. Bab keempat berisi mengenai
hasil penelitian berupa tabel hasil pengolahan data, dan analisa disertai dengan
penjelasan teoritis dari hasil penelitian. Bab terakhir adalah bab lima berisi
mengenai kesimpulan dan saran. Hasil data dan analisis yang telah dilakukan
kemudian ditarik kesimpulannya sekaligus memberikan saran terhadap pihak

terkait.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis yang telah dilakukan

menggunakan metode Servqual, dengan menghitung nilai gap, kemudian

dilanjutkan dengan penentuan klasifikasi atribut layanan menggunakan diagram

kartesius Importance Performance Analysis (IPA) dan dilanjutkan dengan

penentuan perbaikan atribut layanan menggunakan metode Quality Function

Deployment (QFD) maka hasil dari penelitian ini dapat ditarik kesimpulan sebagai

berikut:

1.

Hasil perhitungan metode Servqual menunjukkan bahwa tingkat kepuasan
pengguna di Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga belum memuaskan. Hal ini
dibuktikan dengan perolehan skor Servqual untuk kualitas pelayanan di
Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga yang menunjukkan nilai negatif baik untuk
analisis gap dimensi Servqual maupun untuk setiap item. Nilai dimensi bukti
fisik (tangibles) adalah -0,86, empati (emphaty) adalah -1,10, jaminan
(assurance) adalah -0,85, keandalan (reliability) adalah -1,06, dan daya tanggap
(responsiveness) adalah -0,93.

Berdasarkan pengolahan data menggunakan metode Quality Function
Deployment (QFD) pada House of Quality (HOQ) didapatkan hasil nilai
prioritas dari Technical Respons. Berdasarkan hasil dari nilai tersebut maka
pihak manajemen Perpustakaan akan lebih mudah untuk memprioritaskan
atribut yang perlu secepatnya untuk dilakukan perbaikan berdasarkan

kebutuhan pengguna perpustakaan. Hasil dari nilai prioritas technical respons
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didapat bahwa Meningkatkan kemudahan peran layanan penelusuran koleksi

digital menjadi prioritas pertama, urutan kedua Pengelolaan dan penambahan

koleksi, urutan ketiga Meningkatkan service excellent petugas pelayanan,
keempat yakni Pemeliharaan dan pengembangan sarana layanan digital dan

urutan kelima yakni Keakuratan penelusuran OPAC dengan keadaan buku di

rak.

. Target perbaikan pelayanan Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga yang menjadi

prioritas berdasarkan House of Quality adalah:

a. Meningkatkan kemudahan peran layanan penelusuran koleksi digital
targetnya adalah dengan membuat aplikasi khusus yang berisi berbagai
koleksi dan menyediakan pop-up pada aplikasi tersebut agar pengguna
dapat dengan mudah mendapatkan literatur yang dibutuhkan.

b. Pengelolaan dan penambahan koleksi targetnya adalah dengan
meningkatkan kerjasama antara pihak pengolahan bahan pustaka dengan
dosen dan mahasiswa. Kerjasama antara bagian pengelolaan koleksi
perpustakaan dengan dosen dan mahasiswa dilakukan secara rutin agar
dapat menyesuaikan antara jumlah koleksi, dan jenis koleksi yang ada
dengan kebutuhan mahasiswa.

c. Meningkatkan service excellent petugas pelayanan targetnya adalah dengan
mengadakan training “Service Excellent”. Dengan ditingkatkannya service
excellent yang maksimal maka perpustakaan akan dapat memberikan
pelayanan prima yang mampu memenuhi keinginan dan harapan pengguna.

d. Pemeliharaan dan pengembangan sarana layanan digital targetnya adalah

perpustakaan perlu untuk melakukan sosialisasi tentang tata cara
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pengaksesan koleksi digital di media sosial perpustakaan secara berkala dan
mengoptimalkan peran pop up (contact person) pada website perpustakaan
agar pengguna dapat dengan mudah mengakses literatur yang dibutuhkan.
e. Keakuratan penelusuran OPAC dengan keadaan buku di rak targetnya
adalah meningkatkan kerjasama antara bagian pengelolaan koleksi dengan
bagian sirkulasi minimal seminggu satu kali atau lebih. Kerjasama tersebut
dimaksudkan agar sistem OPAC selalu sesuai dengan ketersediaan koleksi

bahan pustaka yang ada di rak.

5.2 Saran

Setelah dilakukan penelitian, adapun beberapa saran yang dapat diberikan

peneliti kepada penelitian berikutnya dan pihak tempat penelitian:

1.

Penelitian selanjutnya hendaknya dapat menambah jangkauan responden dalam
ruang lingkup yang lebih luas agar dapat memberikan perbandingan antara hasil
yang diperoleh sebelum dilakukannya penelitian.

Penelitian selanjutnya dapat memaksimalkan penggunaan metode serupa
dengan menggunakan benchmark pada perpustakaan lain agar dapat

memperbanyak perbandingan pada objek penelitian.

. Pihak perpustakaan dapat menerapkan hasil dari penelitian dengan melakukan

perbaikan dan pengembangan layanan mengacu pada atribut layanan yang
memperoleh nilai dengan tingkat prioritas harapan tertinggi.
Perbaikan kualitas layanan Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga sebaiknya

dilakukan secara berkelanjutan.
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