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Pengukuran Service Quulity di Perpustakaan

Gunadi Suklvarsar), Ig. Jaka Nlulyana 2), Julius NIull'ono-1)
-lurusan Teknik Industri

Universitas IGtolik Widya Mandala Surabaya

J1. I(alijudan 37 Surabaya 60114
emai I : .irnulyono@)mail.r.vima.ac.id''

;\bstrak

Percrn pcrpu,stcrlruon clcrlam stuttu utti.ycrsitct.y .;ongot penting tlttlanr liegiatatr bektjar rttltgttjut'
nttirtr.yi.nnr. Suattr pelo,urtan jasu clirngga1t baik bilo tlttpat nte.rrrenuhi licbrtttrlttrn pelorrggan s::tt,ri
clengutt pennitrtuuntrl,a tetupi. nenjcttli idectl bilu tloltot tnenretrtiri liebtfitrJtttttn.y'u. Sen'ice Qucrlitv
.ttrngut clibLiLirlrtut tenttunra tli perptt.slttliuutr, ntengitrgut rntthusistva.sclolrr itrgitr tnerttstt ptrtts tlun

.r.er-r,ir.e (1tt1,s71u,,, ),cutg rtruk.sitrta/ tltu'i piltali perptt.ttalicuut. Petrelititttt dilttlirrliun tli pet'ptstalraat

7'teltrl'artun l,'ang dihoropJttn ctlelt ntuhasi.ytr,u pttdu pe rptstukoorr X. Perrgtrl;ttt utr .scrt'ice qualilv tktlttttr

lttlTtrrsltrliuurr tnanggtnakctn litnn tlintutsi litrcrlitus, t'ttittr tungible.v, rcliabilitt:, r'c.V7.///.r1l c/i !'.\.\.

sssttLut(.( tlart etr1tathy. Pen-t,ehcrrar l<LLt,.;iotrer rlibagikotr kepotlu 370 r.:.sportJctt. Duri utruli.sct.t:trrt,g

btrlitr perpttstukann, trlr,se,s ke ge.tltng ltet'p.ttukuutt,.fbnn pentirtf utttutt luttg ltttttrttg ttrcttrudtti,./asilitus

lotcrtrtut CD-llotu vong kurtrn,g rnenuttlcri, pengelahtrcur petttgus perptt.ttul;crcrn, perhutiatt petugas

;;et'Tttt.slctltctcrn kcpcrda ttttrlrtr.yistvu tlultnr ltccrtlautt sibtrk tlun liepeclLrlitttt pelL{gtt.\ patl;tr-slctliuun terhadop

liebLirrhurr rrrulutsi.ytvo.Duri htr.til ttnttli.stt tersebti diliettbutrg/itrt1 ,tttuttt trsrtltttr trtttrr/i tttelukul;on

perlttriliurt sehinggct cllput tneningktLtliatr keprrcrstrrt Pettggtttlo.

Ktttr litrrtci ; .ven'ice c1ua|it1', pt:rpu.ttu/itttrrt

Penrlirhuluan

dapat ltelcari bLrku-buku yang dipcrlukait sehLrbuncan dcngan kepet'luart kLtlialrnl'.r. Sr:alu pelayarlalr.irs:t.iirrrru!.rp

baik bila ciapat memenLrhi kebLttLrhan pelanggan sesuat dcngan kebutttltanrtya. Sarrsrtt -iclas sekali b:rhlva kualitas

sendir.i. Pustakurvan lrarLrs dapat n.renrber ikan pelayanan terbaik kepada par.r perrgLrrr.iLrng pclpLrslakaan, scbab jika

pelayanan terbaik itu tidak diberikan r.naka citra dari perpustakaan akan men-iadi .iclek scperti keratnahan kepada

pen gun-j un g. kecepatan dalam rnelayani pen gtrn-i rrn g clan lairluya.

Melrrr-ut Zeitltaml. Parasuraman. dan Berr-y (1990) rnenganjulkan ttntlik tt'tctttrkar tljt'u.'r'rsi sen'ic'e qzrn1i[.i'r-trltuk

rrcngLrkur kepuasan pelayanan jasa. Dirncnsi se n'it:e qtrulity yang cliberikan kepacla kotrsrttttett tercliri dari lima ciilneilsi

(200.1) jLrga menggunakan lima dimensi kLrirlitas tersebr-rt untuk mengrtkut'Scrlir'r.' Qtrulit.t: pada perpustakaan di

Sula b:r1,a.

Scrlilc Qtrulit.l.,sangat clibutuhkan terutarna di perpr-rstakaan, mengingat traltasisrt'a sclalLr ingin l-nerasa puas dan

nyaman saat berada di perpustakaan. Mahasisrva.jLrga selalu mengharapkan unluk Ittenclapalkatt sen'Ic:c (layanan) yang

1. aksimal deiri perpustakaan. Dengan rnengukur tingkat kepuasan pelanggatr terhadrp layattatt perprustakaan diharapkan

perpqstakaan mclakukan perubahan menu.ju ke arah yang lebih baik sehingga trahirsisr'va ltlerllsa puas clau nyarnan saat

berkunjung ke perpustakaan. Penelitian ini dilakukan disebuah perpustakaan utivetsitas di Surabaya. Tujuan penelitian

ini adalah untuk rnengetahui apakah ada perbedaan (gap) antaraharapan dan penilaian pelanggar.r perpusakaan. Dengarr

melgetahui ada perbedaar.r (gap) maka clapat diiakukan perbaikan agar tidak teliacli kcsen-iarrgan antara harapan dalr

peniiaian pelanggan.

Nletodologi Penelitian
Penelitian ini dilakLrkan dalam beberapa tahap. seperti dapat dilihat pada Gambal l. yartLr:

1. Pengarnatan atrLr Observasi Aual
Pelgalnatau riilakLrkan rnelalui \\'a\\,ancAra secara langsung kepada pihak-pihak pcrpLtstakaan. FIal ini dilakukan dengatr

tujuan untuk nrengetahr-ri kondisi vang ada sekarang.

2. lvlenentukan Faktol Faktor S:rtrce Qttolitt,
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Langkah selanjuhrya adalah menentukan faktor-faktor Sen,ice Quality yang ada di perpustakaan sesuai dengan

dimensi kualitas menurut Zeitharnl, Parasuraman dan Berry (1990). Belikut adalah isi pertanyaan-pertanyaan

teldapat dalarn kuesioner berdasarkan lima dirnensi kualitas layanan:

lirna
yang

firenentukan faktorfaktoi
SeNice Quality:
- Tangibles
- Retiability
- Responslveness
- Assurance
- Emphaty

3

PenyebaranKuesionerAwal l,

?4

-'l'--"", Aoakah data, ,,".k
< sudah valid dan )\ '- relaoet 1t\ :'u'\-/

Ya ,-

I Penvebaran Kuesioner 4

.._l
v..

Uji Validitas dan Reliabilitas

_'--,'.- lHevrsr 
I

Kuesioner I

I

'v

,. -Apakah datri'.... Tidak
sildah valid Can''- reliabel?

Ya 'v.,_._
Pengolahan Daia dengan menggunakan: i

1. Analisa Deskriplif i

2. Analisa GAP j

Anallsa Hasll

Kesimpulan Dan Saran

canaar t. rtoiriii Tahapan Penelitian

3. Penyusunan dan Per-ryebar-an Kuesioner Awal
Kuisioner disr-rsun untuk rnengetahui tingkat harapan dan kepuasan pelanggan terhaclap setiap faktol yang merupakan

bagian dari lima dimensi kualitas. Setelah disusun kuisioner diujicobakan kepada responden. Responden yang dipakai
adalah mahasiswa dali universitas tei'sebut. Tujuan dari per.ryebarau kuesioner awal ini adalah untuk rnenguji ketepatan

variabel-variabel clalam kuesioner sebagai alat ukur dan pengumpulan data.

4. Uji Validitas dan Reliabiiitas
Hasil kuesionel awal ini akan diLrji validitas dan reliabilitas dengan tu.juan tnelihat apakah responden mengalami

kesulitan dalam mengisi kuesior.rer, dan data dianggap valid jika responden sudah mengerti petlatrvaatr dalatn kuesioner,

sel.ringga dapat clilakukan per.ryebaran kuesioner yang lebih banyak lagi. Uji vcrliditcrs dan reliobilita.i menggunakan

softwareSPSS ll.5.Biladatatidakyaliddanrelisblemakaakandilakukanpenyusunandar.rpen-vebalankuesionerawal
kembali.

L

[ ,,:, End
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5. Pcnyclrrlan I(uesionct'
Setelah rnengetahui data kuesioner ar,val tersebut t'alid atav reliable, rnaka dilakukan penyebar-ntt kucsiotrer yang lebih
bar.ryak lagi sehingga menghasilkan data yang lebih akurat.

6. Uji Validitas dan Rcliabilitas
IIasil kuesioner tersebut akan diuji t'crlitlitus dan rcliabilittr.r'dcngan menggunakan sofhvure SPSS. Bila clala tidak lalirl
tlan re liable maka akan dilakukan penyusunan dan pcrtyebaran kuesioner kembali.

7. Analisis GAP
Pada peneiitian ini yang akan dibahas adalah kesenjangan ailtara pelayanan yang clitelinta dan peiayanan yang

clih arapkan.

8. Analisis I(uacl'an

9. Pernbahasan

Setelah clirla;xrtkan hasil dari pengolahan data nraka ciilakLrkan analisa data ur.rtuk rrengctahLri penilaian pengr-n.rjung

pelpustaliean ter-hadap peiayanan perpustakaar-r.

10. I(esinrpLrlan dan Saran

Penyusu nan dan Perr.vebar:rn Kuisioner
Untrlk ntengetahr-ri tingkatt harapan dan kepuasan responclen terhadap lirna clirnensi kualitas, ntrka disitstutlah kuisioner.
Pertanyaan dalant kuisioner menunjukkan lima dimesi kualitas. Pertanyaan tersebut adalah scbegai beriktrt:

Din.rensi Tcutgi blc.s. terdiri dari pertartyaarl sebagai beriktrt:
1. Iicbt-rsihan lingkungan perpustakaan
2. Kenl'amanan ruang baca perpustakaan

3. Pencahavaan di rt:ang perpustakaarr

4. Pcrratnan ruang perpustakaan
5. PetLnr-iuk iokasi bahan pustaka c1i pcrpustakaern

6. Susunan koleksi pelpustirkaan sesttai dengan katalog
1 . Akscs kc lokasi geclLrng pcrpustakaan
8. Forn'r pcrlrin.jamrn dan ballpoint yang nrctruclai
9. I'-asilitas iayanan CD-RON{ yang incmaclai
10. I(elapian penan.rpilan petugas perpustakarrr
i 1. I(cbersihan dan kenyat.t.tanan toilet
12. .Iam pclayanan perpr-rstakaan sesuai clengan kcbutLrh:rn tnahasisrva.

Dimensi Rclifiility. terdiri dali pellanyaan selragai berikut:
1. Kcnrlrrnp-ruitr.r petLlgrls perpustakaan 1'ang Lrerkartarr dengan layanan yang disecirak:rir t,i.:h perlttrslakn;'rrr

2. I(curan-rpuan pctLlgas yang memaclai LrntLrk rrenclapatkan intbr-masi yang dibutuhkarr trr:rirlstsrr,a

3. I(ernirmpuan petLlgas berkomunikasi secara cf'el<tif dengan tnahasisrva.

Dirnen si R es pr.t t r-r i ven ess" tercliri dari pertanyaatr sebagai berikLrt :

1. i(esediaan petugas perpustakaan clalatn rrenatr ggapi keluhan mahasisrva

2. Petr-rgas memberikan perhatian kepada mahasisu'a meskipun dalarn keadaan sibLrk.

Dinrensi As.srt'crnce, tercliri dari pertanyaan sebagai bcrikut:
1. Petugas membelikan pelayanan kepada mirhasislva dengan sopan

2. I(ecepatan petugas perpustakaan dalarn rncrlberikan pelayanan.

Dimensi Etrtpathy, terdiri dari pertanyaan sebagai berikut:
1. PctLrgas rrembat-itu tnahasisrva dengan sabar

2. I(erarnahan petllgas perpustakaan dalanr melayani mahasislva

3. I(epedulian petugas perpustakaan terhaciap kebLrtuhan trahasisr'va

I(uisioner disebarkan kepada 370 responclen. Pcnrilihan lesponden dilakukan dengan tnctode tlrt.sterecl rcurdonr

sutnpling. Dalarr kuisioner responden dirninta rrntr-rk nrenilai tingkat hat'apan clan tinskat pcnilaiarr setiap atribut.

kai
tan

rmi

l er,

ian
+al
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Penilaian dilakukan dengan menggunakan skala Likert yang terdiri
setiap nilai adalah sebagai berikut:

Nilai 1 altinya Sangat Tidak Penting

dari skor 1 5, di mana untuk tingkat harapan arti

Nilai 2 altinya Tidak Penting
Nilai 3 artinya BiasaiNetral
Nilai 4 artinya Penting
Nilai 5 artinya Sangat Penting

Sedangkan untuk tingkat penilaian arti setiap nilai adalah sebcgai berikut:
Nilai 1 artinya Sangat Jelek
Nilai 2 artinya Jelek
Nilai 3 artinya Biasa/Netral
Nilai 4 artinya Bagus
Nilai 5 artinya Sangat Bagus

Uji Yalidit:rs Data
Setelah data kuisior.rer diperoleh, kernudian data tersebut akan diuji ke-r,rr1irl-annya dengan rnenggunakan SPSS. urtuk
rner-rgetahui apakah responden mengerti dengar-r pertanyaan pertanyaan pacla kuisioner dar-r rrrengisi kuisionel clengan
sebaran yar.rg homogen. Suatu r"aliabel dapat dikatakan valicl jika urenriliki nilai r hitung yang lebih besal dali r tabel.
Nilai r tabei untuk kuisioner tingkat kepentingarr dan kepuasan adalah 0.085, sedangkan niiai r hitung sernuanya lebih
besar dari r tabel sehingga dikatakan valid.

Uji Reliabilitas Data
Uji reliabilitas data dilakukan untuk mengetahr-ri sejauh mana data reliublel dapat dianCalkan. Liji lcliabilitas clata

dilakukan dengan mengsunakan rnetode Cronbach Alphu clalan metode ini suatu data dapat dikatakan reliabel apabila
nrlai,,llpha (c) yang dihasilkan lcbih besar dari 0,6. Dari hasil uji reliabilitas didapatkan nilai Cronbach ;\lpha untirk
tingkat kepentir.rgan dan kepuasan sebesar sebesar 0.8768 dan 0.8553.

Analisa Gap
fujuan dari analisa gap adalah untuk melihat apakah terjadi gap antara pelayanan yang diterima dengan pclal,anau 1'ang
diharapkan oleh mahasisrva pada perpustakaran UI(WMS. Penilaian belciasarkar.r kuesioner yang srrdah dibagikan
kepada responden, yaitu pengLri.r-iung perpustakaan. Fiasil perhitungan tingkat harapan dan penilaiair setirp r.rriablc
pelal,anan dapat dilihat path '1'abel 

1.

l-abcl 1. Anaiisa CAP l' bel

Vlriabel Nrr
Ilt rit ta

l'enihian
I{crat:l

I Irraprn

Titrtgibles

.18 I

i92
.+68

_t6s

ll6
ll.+
izl
l0i
l5l
381

.111

.1.13

-1.5-t3

+.541

.1.5.1r)

.1.5:i I

4.-r+6

1.-i 5 1

.1.5.1i)

.i. i 57

,+.-5"19

,1.5 5 9

.t.5.+6

.1.5.19

Reliobilitt

l3

t4

l5

357

116

3-t 9

.1.5:16

,1.549

.1.543

RL V)o/nlr !r.JJ
l6

t1

_15 7

103
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,1.549

,lssltrdnce

lli J t+9 4.r46

l9
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An:rlisa Kuadran
Tnjuan dari analisis kuadran ini adalah untuk mengetahr-ri letak tiap-tiap Variabel sen'ic'e qtrttlifi; pada diagrarTr karlisitrs'

Daiam diag-arn kartisius clibagi menjadi empat kuaclran. yaitu sebagai berikut:

1. Kuadra, I ya.g merniliki tingkat kepuasan dan tingkat kefentingan yang tinggi. Dengan denrikian 1(r-rach'ar.r I

merupakan faktor-faktorlasa 6an pelayanan y"rg p.riu diperhatik:ur serta kirrerja yang pcrlLI rliper-tal'raukarr'

2. I(uadran II yang rnenriliki tingkat kepuasan yarig r.cndah'clan tingkat l'rarapatl yang tinggi. I(r-radran II rnerupakarl

hal ya.g per.lu tnenclepatkan perhatian ,r^n.i.,ri.n secata set'it-ts kal-ena apa vang dianggap sangat pentil-rg clan

dihaiap[an oleh mahasis',va. kinerjanya kurang bagLrs sehingga kitrang tremuaskan malasisr'va'

j. I(uaclra. l1I yang rremiliki tingkat kepuasan d"an ti.-ngkat harapan vang rcntiah. I(uadran III tidak rneniadi persoalatr

tneskipup kinerjanya ticlak bag-us. tetapi merupakan hal yang clianggap tidak penting oleh mahasisrtil'

1. Kuaclran IV yang mel.riliki tingkat kepuasan yang tiriggi clan tirrgkat harapau yarlg )ang rencialt l(uadran IV

mcrupakan hal yang berlebihanlang pcrl, dik;nd;ika;;leh rnanajemen karena di sini apa yang clianggap tidak

penting oleh mahasisr'va, justru bcrkinerja bagus

Diagrarn kartesius clapat dilil.iat pada Garnbar' 2'

110 l{5 r!!

Dari a'ralisa g.p yalrg telah dilakukan, terdapat lima variabel yang terletak pada kuacl'an 11, yaitu variatrlc ke:

i. Sr-isLtttt'ttl koleksi perpnstakaan sesuai densatt katalog'

2. i\kses kc lokasi geclung perptrstakaan'

3. Irortn penrit'r.iarnau datl ballpoint yang nrerradei'

4. l(emau-ipuan petugas yang m",naciai untuk ntcnciaprtkan intbrnrasi yang dibutLihkan lllah't5i5\i'r'

5. petugas ,.,.,en1terik1n peLh"tian kepacla r.nahasisu'a tleskipun dalarn keadaan sibLrk'

Kesinrpulan
1. Secara keselrrruhal penguljurig perpustakaan urerasa pLras clengan layanan perpustakaan tetapi nlasilr acla beberapa

hal yang perlu ctiiting"katlan-seperti sLlslrlran kolcksi pelpustakaan yang kurang rapi. pengetairuatt petrtgas

perpustakaar-r, periratian petugas perpustakaan kepada nrrhasisiva, tolm perninjaman dan ballpoirlt )'alrg rnemaclai'

2. Masih terdapat perbedaan gip untura pelayanan yang cliterin.ra clengan pelayanan yang cliterirna pada beberapa

variabei.
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