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Abstrak

Peran pw]:akaan dalam suaty universitas sangat penting dalam kegiatan  belajar-mengajar
mahasiswa. Suatu pelayanan jasa dianggap baik bila dapat mememhi kebutuhan pelanggan sesuai
dengan permintaannya tetapi menjadi ideal bila dapat memenuhi kebutihannya. Service Quality
sangat dibutvhlan terutama di perpustakaan, mengingat mahasiswa selaln ingin merasa puas dan
nvaman saat berada di perpustakaan. Mahasiswa juga selalu mengharapkan untuk mendapatkan
service (layanan) yang maksimal dari pihak perpustakaan. Penelitian dilakukan di perpustakaan
Universitas X. Penelitian ini wntuk melihat apakah terjadi gap antara pelavanan yang diterima dengan
pelavanan yang diharapkan oleh mahasiswa pada perpustakaan X. Penguburan service quality dalam
perpustakaan  menggunakan lima  dimensi kualitas, yaitn tangibles, reliabilitv.  responsiveness,
assurance dan empathy. Penyebaran kuesioner dibagikan kepada 370 responden. Dari analisa vang
telah dilakukan terdapat beberapa variabel yang belum memuaskan mahasiswa yaitu susunan koleksi
budu perpustakaan, akses ke gedung perpstakaan, form peminfaman yang kurang memadai, fasilitas
layanan CD-Rom yang kwrang memadai, pengetahuan petugas perpustakaan, perhatian petugas
perpustakaan kepada mahasiswa dalam keadaan sibuk dan kepedulian penigas perpustakaan terhadap
kebutuhan mahasiswa. Dari hasil analisa rersebut dikembangkan suatn usulan wntik melakukan
perbaikan sehingga dapat meningkathkan kepuasan pengguna.

Kata Kunci ; service quality, perpustakaan

Pendahuluan

Peran perpustakaan dalam suatu univers .—magujm' mahasiswa, mahasis
dapat mencari buku-buku yang diperlukan sehubungan dengan keperluan kuliahnya. Suatu pelayanan jasa dianggap
baik bila dapat memenuhi kebutuhan pelanggan sesuai dengan kebutuhannya. Sangat jelas sekali bahwa kualitas
pelayanan jasa yang dilakukan oleh pustakawan dari suatu perpustakaan sangat berpengaruh pada citra perpustakaan itu
sendiri. Pustakawan harus dapat memberikan pelayanan terbaik kepada para pengunjung perpustakaan, sebab jika
pelayanan terbaik itu tidak diberikan maka citra dari perpustakaan akan menjadi jelek seperti keramahan kepada
pengunjung, kecepatan dalam melayani pengunjung dan lainnya.

Menurut Zeithaml, Parasuraman. dan Berry (1990) menganjurkan untuk memakai dimensi service guality untuk
mengukur kepuasan pelayanan jasa. Dimensi service quality yang diberikan kepada konsumen terdiri dari lima dimensi
kualitas, yaitu sebagai berikut: tangibles, reliability, responsiveness, Assurance dan Empathy. Dalam penelitian Tommy
(2004) juga menggunakan lima dimensi kualitas tersebut untuk mengukur Service Ouwality pada perpustakaan di
Surabaya.

Service Quality sangat dibutuhkan terutama di perpustakaan, mengingat mahasiswa selalu ingin merasa puas dan
nyaman saat berada di perpustakaan. Mahasiswa juga selalu mengharapkan untuk mendapatkan service (layanan) yang
maksimal dari perpustakean. Dengan mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan perpustakaan diharapkan
perpustakaan melakukan perubahan menuju ke arah vang lebih baik sechingga mahasiswa merasa pua:a:m nyaman saat
berkunjung ke perpustakaan. Penelitian ini dilakukan disebuah perpustakaan universitas di Surabaya. Tujuan penelitian
ini adalah untuk mengetahui apakah ada perbedaan (gap) antara harapan dan penilaian pelanggan perpusakaan. Dengan
mengetahui ada perbedaan (gap) maka dapat dilakukan perbaikan agar tidak terjadi kesenjangan antara harapan dan
penilaian pelanggan.

‘'

tas sangat penting dalam kegiatan be

Metodologi Penelitian

Penelitian ini dilakukan dalam beberapa tahap, seperti dapat dilihat pada Gambar 1. yaitu:

1. Pengamatan atau Observasi Awal

Pengamatan dilakukan melalui wawancara secara langsung kepada pihak-pihak perpustakaan. Hal ini dilakukan dengan
tujuan untuk mengetahui kondisi yang ada sekarang.

2, Menentukan Faktor — Faktor Service Quality
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Langkah selanjutnya adalah menentukan faktor-faktor Service Ouality yang ada di perpustakaan sesuai dengan lima
dimensi kualitas menurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry (1990). Berikut adalah is1 pertanyaan-pertanyaan yang
terdapat dalam kuesioner berdasarkan lima dimensi kualitas layanan:
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Gambar 1. Flowchart 1 ahapan Penelitian

3. Penyusunan dan Penyebaran Kuesioner Awal

Kuisioner disusun untuk mengetahui tingkat harapan dan kepuasan pelanggan terhadap setiap faktor yang merupakan
bagian dari lima dimensi kualitas. Setelah disusun kuisioner diujicobakan kepada responden. Responden yang dipakai
adalah mahasiswa dari universitas tersebut. Tujuan dari penyebaran kuesioner awal ini adalah untuk menguji ketepatan
variabel-variabel dalam kuesioner sebagai alat ukur dan pengumpulan data.

4. Uji Validitas dan Reliabilitas

Hasil kuesioner awal ini akan diuji validitas dan reliabilitas dengan tujuan melihat apakah responden mengalami
kesulitan dalam mengisi kuesioner, dan data dianggap valid jika responden sudah mengerti pertanyaan dalam kuesioner,
sehingga dapat dilakukan penyebaran kuesioner yang lebih banyak lagi. Uji validitas dan reliabilitas menggunakan
software SPSS 11.5. Bila data tidak valid dan reliable maka akan dilakukan penyusunan dan penyebaran kuesioner awal
kembali.
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5. Penyebaran Kuesioner
Setelah mengetahui data kuesioner awal tersebut valid atau reliable, maka dilakukan penyebaran kuesioner yang lebih
banyak lagi sehingga menghasilkan data yang lebih akurat.

6. Uji Validitas dan Reliabilitas
Hasil kuesioner tersebut akan diuji validitas dan reliabilitas dengan menggunakan soffware SPSS. Bila data tidak valid
dan refiable maka akan dilakukan penyusunan dan penyebaran kuesioner kembali.

7. Analisis GAP
Pada penelitian ini yang akan dibahas adalah kesenjangan antara pelayanan yang diterima dan pelayanan yang
diharapkan.

8. Analisis Kuadran
Tujuan dari analisis kuadran ini adalah untuk mengetahui letak tiap-tiap variabel service quality pada diagram kartisius.

9. Pembahasan
Setelah didapatkan hasil dari pengolahan data maka dilakukan analisa data untuk mengetahui penilaian pengunjung
perpustakaan terhadap pelayanan perpustakaan.

10. Kesimpulan dan Saran

Penyusunan dan Penyebaran Kuisioner
Untuk mengetahui tingkat harapan dan kepuasan responden terhadap lima dimensi kualitas, maka disusunlah kuisioner.
Pertanyaan dalam kuisioner menunjukkan lima dimesi kualitas. Pertanyaan tersebut adalah sebagai berikut:
Dimensi Tangibles, terdirt dari pertanyaan sebagai berikut:
1. Kebersihan lingkungan perpustakaan

2. Kenyamanan ruang baca perpustakaan
3. Pencahayaan di ruang perpustakaan
4. Penataan ruang perpustakaan
Petunjuk lokasi bahan pustaka di perpustakaan
Susunan koleksi perpustakaan sesuai dengan katalog
Akses ke lokasi gedung perpustakaan
Form peminjaman dan ballpoint yang memadai
9. lasilitas layanan CD-ROM yang memadai

(. Kerapian penampilan petugas perpustakaan
I. Kebersihan dan kenyamanan toilet
2. Jam pelayanan perpustakaan sesuai dengan kebutuhan mahasiswa.

1
1
1

Dimensi Reliability, terdiri dari pertanyaan sebagai berikut:
I. Kemampuan petugas perpustakaan yang berkaitan dengan layanan yang disediakan olch perpustakaan
2. Kemampuan petugas yang memadai untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan mahasiswa
3. Kemampuan petugas berkomunikasi secara efektif dengan mahasiswa.

Dimensi Responsiveness, terdiri dari pertanyaan sebagai berikut:
1. Kesediaan petugas perpustakaan dalam menanggapi keluhan mahasiswa
2. Petugas memberikan perhatian kepada mahasiswa meskipun dalam keadaan sibuk.

Dimensi Assirance, terdiri dari pertanyaan sebagai berikut:
1. Petugas memberikan pelayanan kepada mahasiswa dengan sopan
2. Kecepatan petugas perpustakaan dalam memberikan pelayanan.

Dimensi Empathy, terdiri dari pertanyaan sebagai berikut:
1. Petugas membantu mahasiswa dengan sabar
2. Keramahan petugas perpustakaan dalam melayani mahasiswa
3. Kepedulian petugas perpustakaan terhadap kebutuhan mahasiswa

Kuisioner disebarkan kepada 370 responden. Pemilihan responden dilakukan dengan metode clustered random
sampling. Dalam kuisioner responden diminta untuk menilai tingkat harapan dan ti ilaian setiap atribut.
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Penilaian dilakukan dengan menggunakan skala Likert yang terdiri dari skor 1 — 35, di mana untuk tingkat harapan arti
setiap nilai adalah sebagai berikut:
Nilai 1 artinya Sangat Tidak Penting
Nilai 2 artinya Tidak Penting
Nilai 3 artinya Biasa/Netral
Nilai 4 artinya Penting
Nilai 5 artinya Sangat Penting
Sedangkan untuk tingkat penilaian arti setiap nilai adalah sebegai 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 Validitas Data
Setelah data kuisioner diperoleh. kemudian data tersebut akan diuji ke-va/id-annya dengan menggunakan SPSS. untuk
kuisioner dengan

mengetahui apakah responden mengerti dengan pertanyaan — perl:a-':i:m pada kuisioner dan mengis
sebaran yang homogen. Suatu variabel dapat dikatakan valid jika memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari r tabel.
Milai r tabel untuk kuisioner tingkat kepentingan dan kepuasan adalah 0.083, sedangkan nilai r hitung semuanya lebih
besar dari r tabel sehingga dikatakan valid.

€i Reliabilitas Data

Uji reliabilitas data dilakukan untuk mengetahui_sejauh mana data reliable/ dapat diandalkan. Uji reliabilitas data
dilakukan dengan menggunakan metode (__'Jouhuarffpfm dalam metode ini suatu data dapat dikatakan reliabel apabila
nilai Alpha (1) yang dihasilkan lebih besar dari 0.6. Dari hasil uji reliabilitas didapatkan nilai Cronbach Alpha untuk
tingkat kepentingan dan kepuasan sebesar sebesar 0.8768 dan 0.8553.

Analisa Gap
T'ujuan dari analisa gap adalah untuk melihat apakah terjadi gap antara pelayanan yang diterima dengan pelayanan yang
diharapkan oleh mahasiswa pada perpustakaan UKWMS. Penilaian berdasarkan kuesioner vang sudah dibagikan
jung perpustakaan. Hasil perhitungan tingkat harapan dan penilai:

n -'Cli\l[! \'Lll'll'.I.JInC

kepada responden,
pelayanan dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Analisa GAT Tiap Variabel

Variabel No | I:iur:;l::“ (!
1 4.543 [
2 4,343
3 4.549
4 4.541
& 4,546
f 4351
7 4.549
8 1557
9 b.349
10 3381 4530
11 34t 546
12 3443 4.549
13 3.357 4.346
Reliability 14 3316 4.549
o b 1 3.339 | 4.543
Responsiveness 16 AAST ‘ 4k
17 3,303 | 4.549
I8 3,349 | 4,546
Assiurance 19 3286 | 4.541
20 | 1 4.543
p—— 2] | 4,543
22 4.546
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Analisa Kuadran

Tujuan dari analisis kuadran ini adalah untuk mengetahui letak tiap-tiap variabel service quality pada diagram kartisius.

Dalam diagram }ntisius dibagi menjadi empat kuadran, yaitu sebagai berikut:

1. Kuadran I yang memiliki tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan yang tinggi. Dengan demikian Kuadran I
merupakan faktor-faktor jasa dan pelayanan yang perlu diperhatikan serta kinerja yang perlu dipertahankan.

2. Kuadran IT yang memiliki tingkat kepuasan yang rendah dan tingkat harapan yang tinggi. Kuadran [I merupakan

hal yang perlu mendapatkan perhatian manajemen secara serius karena apa yang dianggap sangat penting dan

diharapkan nh mahasiswa, kinerjanya kurang bagus sehingga kurang memuaskan mahasiswa,

Kuadran III yang memiliki tingkat kepuasan dan tingkat harapan yang rendah. Kuadran 11 tidak menjadi persoalan

meskipun kinerjanya tidak bagus, tetapi merupakan hal yang dianggap tidak penting oleh mahasiswa.

4. Kuadran IV yang memiliki tingkat kepuasan yang tinggi dan tingkat harapan yang vang rendah. Kuadran IV
merupakan hal yang berlebihan yang perlu dikendalikan oleh manajemen karena di sini apa yang dianggap tidak
penting oleh mahasiswa, justru berkinerja bagus

Diagram kartesius dapat dilihat pada Gambar 2.
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mbar 2. Diagram Kartis

Dari analisa gap yang telah dilakukan, terdapat lima variabel yang terletak pada kuadran II, yaitu variable ke:
1. Susunan koleksi perpustakaan sesuai dengan katalog.

2. Akses ke lokasi gedung perpustakaan.
3. Form peminjaman dan ballpeint yang memadai.
4. Kemampuan petugas yang memadai untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan mahasiswa.
5. Petugas memberikan perhatian kepada mahasiswa meskipun dalam keadaan sibuk.
Kesimpulan

1. Secara keseluruhan pengunjung perpustakaan merasa puas dengan layanan perpustakaan tetapi masih ada beberapa
hal vang perlu diitingkatkan seperti susunan koleksi perpustakaan yang kurang rapi, pengetahuan petugas
perpustakaan, perhatian DEIBIS perpustakaan kepada mahasiswa, form peminjaman dan ballpoint yang memadai.
Masih terdapat perbedaan gap antara pelayanan yang diterima dengan pelayanan yang diterima pada beberapa
variabel.

(5]
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