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Penelitian ini bertujuan mengetahui kualitas layanan yang berfungsi untuk membangun
kepuasan pemustaka di Perpustakaan Fakuftas Ekonomi Universitas Islam Indonesia (
FE Ull) Yogyakarta. Penelitian dilakukan dengan menggunakan sampel sebanyak 98
responden. Variabel yang digunakan adalah lima dimensi kualitas layanan menurut
‘Parasuraman et. al. Alat yang digunakan untuk mengumpulkan data adalah kuesioner,
terdiri atas 20 butir pettanyaan. Berdasarkan analisis antarakinetja layanan dengan harapan
pemustaka secara keseluruhan diperoleh tingkat kesesuaian sebesar 85,05% yang berarti
bahwa pemustaka belum merasa puas atas layanan Perpustakaan FE Ull Yogyakarta.
Tingkat kesesuaian untuk masing-masing dimensi adalah tangible sebesar 85,00%, reli-
ability 78,39%, responsiveness 83,89%, assurance 85,96%, dan empathy 93,71%. Hal ini
mengindikasikan bahwa tidak ada satupun dimensi kualitas layanan yang memiliki tingkat
kesesuaian sebesar 100% atau lebih, sehingga pemustaka belum merasa puas atas
pengelolaan dimensi kualitas layanan tersebut oleh pihak Perpustakaan FE Ull. Analisis
menggunakan diagram Kartesius menempatkan masing-masing dimensi kualitas layanan
pada kuadran yang ada dan menuntun pihak pengelola kepada kebijakan yang periu
dilakukan yaitu prioritas utama, pertahankan prestasi prioritas rendah dan abaikan.

A, yang berarti bahwa dimensi tersebut harus menjadi prioritas utama bagi pihak
Perpustakaan FE Uil dalam pengelolaan dimensi kualitas layanan yang akan memberikan
kepuasan bagi pemustaka.

Kata kuncj: Kualitas layanan, layanan umum, kepuasan pemustaka

Layanan yang unggul akan mempertahankan klien/donatur yang telah

memberikan banyak peluang kepada suatu
organisasi yang menawarkan layanan
tersebut. Peluang yang diperoleh di
antaranya adalah kesempatan yang lebih
besar dalam membina hubungan yang
menguntungkan dengan klien/donatur.
Hubungan ini akan melahirkan atau
menciptakan klien/donatur baru dan

ada. Kinerja yang unggul akan menciptakan
kepercayaan pemustaka, sedangkan

. kepercayaan pemustaka merupakan alat

untuk membangun ikatan dan loyalitas yang
lebih baik dengan para pemustakanya.

Salah satu cara untuk mengetahui
bagaimanatanggapan pemustaka terhadap .
organisasiatau layanannya adalah dengan
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memperoleh umpan balik melalui cara Dari sejumlah 82 PTN dan 2.746 PTS
seperti nomor telepon bebas puisa, survei  di Indonesia (Rakasiwi dalam Pikiran
kepuasan pemustaka, koresponden tertulis,- Rakyat, 24 Mei 2007), menurut hasil survey
dan pesan melalui Web. Setelah Pusat Data dan Analisis TEMPO bulan
mengumpulkan umpan balik tentang Nopember 2004 Universitas Islam Indone-
kepuasan pemustaka organisasi harus sia menempati peringkat ke 6 sebagai
mengembangkan program pengukuran Perguruan Tinggi Swasta terfavorit (http:/
kepuasan pemustaka (Customer Satisfac- ryev4.wordpress.com/2007/09/12/
tion Measurement), yaitu serangkaian perquruan-tinggi-terfavorit-di-indonesia-2004/
prosedur yang berkesinambungan untuk ). Universitas Islam Indonesia sebagai
mengukur masukan dengan sasaran organisasi pendidikan telah dilengkapi
kepuasan pemustaka dan mengembangkan dengan berbagai sarana dan prasarana
rencana kegiatan untuk perbaikan. Program  pendukung yang memadai. Sarana
Customer Satisfaction Measurement pendukung yang tersedia salah satunya
membantu .melacak kepuasan dan adalah perpustakaan yangtelah terotomasi
ketidakpuasan pemustaka ‘dengan (belum sepenuhnya). Meskipun demikian
mengidentifikasi perubahan dalam sikap kualitas layanannya (khususnya layanan
pemustaka dan kemudian mengarahkan referensi) masih'berada padalevel sedang
berbagai usaha untuk memperbaikinya (72% responden) dan kualitas yang

(Boone dan Kurtz, 2002: 14). dirasakanpun juga berada padalevel sedang
Layanan perpustakaan dapat (68% responden) (Krismayani, 2007).
dikategorikan sebagai suatu jasa. Sebagai Perpustakaan Fakultas Ekonomi Uni-

suatu jasa maka layanan perpustakaan versitas IslamIndonesia (Perpustakaan FE
merupakan salah satu unsurpentingdalam  Ull) sebagai salah satu sarana penunjang
proses belajar mengajar, karena dengan dari proses belajar mengajar di lingkungan
adanya layanan perpustakaan yang baik  Universitas Islam Indonesia keberadazannya
akan dapat membangun kepercayaanpara tidak hanya dibutuhkan oleh Civitas
pemustaka dan donatur. Dasar dari Akademika FE Ull saja, tetapi juga telah
pemasaran jasa adalah kualitas layanan menjadi rujukan bagi Civitas Akademika di
yang diberikan, sebab pada produk berupa- --wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta dan
jasayangdipasarkanintinya adalah kinerja.  Jawa Tengah yang ditandai oleh banyaknya
' Keberadaan perpustakaan di AnggotaKhusus. Rata-ratajumlahAnggota
lingkungan dunia pendidikan merupakan Khusus (mahasiswa non FE Ull) yang
salah satu sarana penunjang yang penting ~ berkunjung ke Perpustakaan FE UIl ada
bagi terselenggaranya proses belajar Sebanyak400 orangper tahun (berdasarkan
perguruan tinggidewasa ini dengan kondisi Hal ini mengindikasikan bahwa layanan
kompetisi yang semakin ketat. Persaingan  Perpustakaan FE Ull selain telah memenuhi
untuk tetap eksis dan menjadi yang terbaik  sebagian harapan pemustaka dari kalangan
harus didukung oleh berbagai saranayang FE Ull sendiri juga telah dapat memenuhi
baik pula sehinggaproses pendidikanyang  harapan civitas akademika non FE UIL.
berlangsung dapat menghasilkan output Tetapiindikasi ini tidak sepenuhnya benar,
yang baik. . hal ini dibuktikan oleh penelitian Rumant
(2006: 62) yang menyatakan bahwaanalisis
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_ terhadap pemustaka layanan perpustakaan
Fakultas Ekonomi Ull atas seluruh dimensi
kualitas layanan menurut Parasuraman et.
al. pemustakabelum merasa puas.

. Berdasarkan keadaan ini maka periu
. adanyaoptimalisasi peran Perpustakaan FE
Ull dalam proses belajar mengajar bagi Civi-
tas Akademika FE Ull dan non FE UIl, dalam
hal ini pihak perpustakaan periu mengetahui
keinginan-keinginan dan kebutuhan-
kebutuhan dari para pemustakanya.
Keinginan dan kebutuhan para pemustaka
- tersebut dapat berupa fasilitas dan
kelengkapan koleksi yang memadai, atau
mungkin berupa interaksi yang
menyenangkan selama proses transaksi
- dalam penelusuran informasi, meminjam
atau mengembalikan koleksi. Pemenuhan
keinginan dan kebutuhan bagi para
pemustaka perpustakaan dengan baik
berarti perpustakaan telah dapat
memainkan peran dalam proses belajar
mengajar.

Perpustakaan FE Ull sebagai salah
satu unit layanan dan fasilitas bagi proses
belajar mengajar yang ada di lingkungan
Universitas Islam Indonesia perlu ikut
mempertahankan atau bahkan

meningkatkan prestasi yang telah dicapai -

" tersebut. Denganlayanan yangmemuaskan
para pemustakanya, berarti perpustakaan
telah ikut memuaskan salah satu unsur
stakeholdemya. Sebagaimana diketahui

" keberadaan mahasiswa bagi Fakultas

Ekonomi Ulladalah salah satu penyandang

dana (secara langsung) yang diperiukan

untuk membiayai seluruh kegiatan yangada

(Suwardi, 2005: 28).

Berdasarkan uraian di atas, maka
rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah:

1. Bagaimana tingkat kesesuaian antara
kinerja layanan dengan harapan

pemustaka sebagai alat untuk
mengetahui kepuasan pemustaka
Perpustakaan FE Ull Yogyakarta?

2. Bagaimana tingkat kesesuaian antara
kinerja layanan dengan ‘harapan
pemustaka pada masing-masing .
dimensi kualitas layanan sebagai alat
untuk mengetahui kepuasan
pemustaka Perpustakaan FE UlI?

3. Bagaimana tindakan yang mungkin
dilakukan oleh Perpustakaan FE Ul
terhadap masing-masing dimensidan
butir-butir. dimensi kualitas layanan
sehubungan dengan upaya
memperbaiki atau membina kualitas
~ layananagarpemustaka dapat merasa
~ puas?

Penelitian ini ber1u1uan untuk:

1. Mengetahui tingkat kesesuaian antara
kinerja layanan dengan harapan
pemustaka sebagai alat untuk
mengetahui kepuasan pemustaka

..~ Perpustakaan FE Ull Yogyakarta

- 2 Mengetahuitingkat kesesuaian antara
kinerja layanan dengan harapan
pemustaka pada masing-masing
dimensi kualitas layanan sebagai alat
untuk mengetahui kepuasan

— pemustaka Perpustakaan FE Ul

3.—Mengetahui tindakan yang mungkin
dilakukan terhadap masing-masing
dimensi dan butir-butir dimensi kualitas
layanan sehubungan dengan upaya
memperbaiki atau membina kualitas
layananagar pemustaka dapatmerasa
puas.
Instrumen

Untuk mendapatkan data mengenai
kinerjalayanan perpustakaan dan harapan
pemustaka, maka digunakan instrumen atau
alat pengumpul data berupa kuesioner yang
diisi oleh para pemustaka layanan
perpustakaan yang terdiri dari mahasiswa
Strata Satu, mahasiswa Program Magister
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Manajemen FE Ul dan mahasiswa dari )
luar FE Ull yang menggunakan layanan
Perpustakaan FE Ull.

Dalam pengukuran penelitian ini, butir-
butir pernyataan pada kuesioner
dikuantitatifkan menggunakan skala likert
dengan memberibobot nilai bergradasi dari
1 sampai 5. Jumlah butir pernyataan
sebanyak 20 mencakup lima dimensi
kualitas layanan.

Teknik pengumpulan data yang
digunakan pada penelitian ini adalah;

.a. Studikepustakaan,
b. Kuesioner,
c. Observasi. )
Ujicoba instrumen penelitian dilakukan

pada bulan Maret 2009, jumlah responden

yang dilibatkan untuk keperluan:ini
sebanyak 30 orang mahasiswa yang terdiri
atas 28 orang mahasiswa FE Ull dan 2 or-
ang mahasiswa non FE UIL. Nilai koefisien
pada tabel (r,, ) untuk N = 30 pada taraf
signifikansi 5% sebesar 0,349. Setelah
dilakukan uji validitas diperoleh nilai koefisien
untuk masing-masing butir pertanyaan (r,, . )
dari instrumen penelitian ini, dan dari 20 butir
pertanyaan pada instrumen semuanya
dinyatakan valid karena semua r lebih

. hitung
besardari r,, .. _-

Uji Reliabilitas

Setelah dianalisa menggunakan alat

baku uji keterandalan (reliabilitas) kemudian

nilai koefisien reliabilitas (a) dikonsultasikan/
dicek dengan nilai. kritis product moment
Pearson (r,,..) (Singarimbun, 1989: 145).
Apabita koefisien reliabilitas instrumen (8)
lebih besar atau sama dengan nilai kritis
pada tabel berarti instrumen tersebut
reliabel, dan sebaliknya. Nilai kritis product
moment Pearson (r,,,.,) untuk N = 30dengan
taraf signifikansi 5% adalah sebesar 0,349.
Berdasarkan hasil uji" coba yang telah

dilakukan nilai koefisien reliabilitas (&) untuk
seluruh dimensi kualitas layanan pada
instrumen penelitian ini mempunyai nilai
lebih dari 0,349. Dengan demikian dapat
diartikan bahwa seluruh dimensi kualitas
layanan tersebut memenuhi syarat
keterandalan, sehingga instrumen tersebut

‘tayak untuk digunakan dalam penelitian ini.

Populasi

Populasi dalam penelitian ini adatah
seluruh mahasiswa FE Ull yang telah

" terregistrasi pada semester genap Tahun

Akademik 2008/2009 sebanyak 4.083 orang
(termasuk Non FE Ull 42 orang) dan
dianggap homogen.

Sarﬁpel

Pengambilan subjek penelitian
dilakukan dengan dua metode, yaitu Pur-
posive sampling dan Convenience sampling.

Pertimbangan dalam menentukan
teknikini adalah:

1. Populasi dianggap bersifat homogen
yaitu memiliki keseragaman ciri-ciri
antara lain memiliki kepentingan yang

" sama terhadap layanan perpustakaan.

2. Responden tidak selalu berada di-
~ lokasi. =

Untuk menentukan jumlah sampel

dalam penelitian ini mengikuti formulasi

sederhana dari Yamane (dalam Rakhmat,

1989: 113). Dengan tingkat keyakinan 95%
dan nilai d = 10%, maka jumlah sampel
dapat ditentukan sebanyak: 97,609 H* 98
orang '

Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan,
pertama analisis deskriptif kuantitaif adalah
statistik yang digunakan untuk menganalisa
data dengan cara mendeskripsikan atau
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menggambarkan data yang telah terkumpul
 sebagaimana adanya tanpa bermaksud
membuat kesimpulan yang berlaku untuk
umum atau generalisasi. Penyajian data
yangdiperoleh disajikan dalam bentuk tabel
(Sugiyono, 2004: 18) dan grafik disertai
dengan penjelasan tentang makna dari data
yang telah terkumpul.

Teknik analisis data yang kedua
menggunakan teknik analisis deskriptif
kualitatif, yaitu menilai sejauh mana variabel
yang diteliti sesuai dengan tolok ukur yang
telah ditentukan. Dalam hai ini peneliti
mengukur kondisi variabel yang diukur,
dibandingkan dengan kondisi yang
diharapkan oleh pemustaka, dan ukurannya-
adalah persentase (Arikunto, 2005: 268 —
269). Jika pengukuran menunjukkan hasil
kurang dari 100%, maka layanan=
Perpustakaan FE Ull dikatakan tidak sesuai
dan kurang memuaskan pemustaka, jika
hasil pengukuran sama dengan 100% maka

layanan Perpustakaan FE Ull dikatakan -

_: . Tingkat k jan (Tki) = 1009
lebih dari 100% maka layanan Perpustakaan - 2 ingkat kesesuaian (Tki) e

biasa-biasa saja, dan jika hasil pengukuran

FE Ull dikatakan memenuhi harapan dan
memuaskan pemustakanya.

Dalam pengukuran ini hanya terdapat
satu variabel yaitu kepuasan pemustaka
yangakan diperoleh melaluianalisis kualitas
layanan. Kualitas layanan dapat diketahui
dengan membandingkan antara tingkat
kinerja dengan tingkat harapan, yang
masing-masing akan diwakilkan dengan
huruf X dan Y, dimana X mewakili tingkat
kinerja/pelaksanaan sedang Y mewakili
tingkat kepentingan/harapan pemustaka.
Dengan menggunakan skala Likert pada
masing-masing variabel akan dihasilkan
suatu perhitungan mengenai skor rata-rata
tingkat kepentingan dan rata-rata tingkat
kinerja, serta tingkat kesesuaian antara
tingkat kepentingan dan tingkat kinerja.

Y =

Adapun rumus-rumus yang digunakan
(Supranto, 2003: 403) adalah:

2 Yi X - 2. Xi
n n
dimana: y = Skorrata-rata tingkat kinerja

Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan
n= Banyaknya responden sebagai sampel

= {£}x100 % ,

dimana: Tki= Tlngkat kesesuaian
Xi = Skor penilaian kinerja perpustakaan
Yi= Skor penilaian kepentingan pemustaka.

Berdasarkan rumus di atas terdapat
tiga kemungkinan yang terjadi, yaitu:

1. Tingkat kesesuaian (Tki) <100%

Jika ini terjadi, maka dikatakan kualitas .
layanan yang diberikan perpustakaan buruk
dan tidak memuaskan pemustaka.

Jika ini terjadi, maka dikatakan kualitas
layanan yang diberikan perpustakaan biasa
saja atau tingkat layanan minimum yang
dapat diterima oleh pemustaka tanpa
merasa tidak puas. -

3. Tingkat kesesuaian (Tki) >100%

~Jikaini terjadi, maka dikatakan kualitas
layanan yang diberikan perpustakaan baik
bahkan melebihi harapan pemustaka dan
pemustaka merasa puas. Jenis layanan ini
dikatakan sebagai layanan prima (excel-
lence service) dan merupakan jenis layanan
yang paling diharapkan oleh pemustaka.

Analisis tiap butir atribut menggunakan
diagram Kartesius dapat menunjukkan
kepada kita atribut apasaja yang dianggap
penting oleh pemustaka tetapi kurang

18



Membangun Kepuasan Pemustaka Melalui Kualitas Layanan Umnum...: Suwardi

mendapat perhatian dari pengelola

perpustakaan atau kinerja yang kurang baik
sehingga mengecewakan. Diagram
Kartesius merupakan suatu bagan yang
terdiri atas empat bagian/kuadran yang
dibatasi oleh dua garis yang memotong
tegak lurus pada titik-titik: _

( y ) = Skor rata-rata seluruh faktor tingkat
kimerja perpustakaan

(;) = Skor rata-rata seluruh faktor tingkat
kepentingan pemustaka

dengan rumus: ,
— XX, — XY,
X = —l?.‘— Y — )
K . - K
dimana: K=Jumlah faktor atau atribut yang
mempengaruhi kepuasan pemustaka.

A. Prioritas utama

Perhitungan tiap butir atribut dengan
rumus-rumus tersebutakan diketahui tingkat
kesesuaian antara harapan/kepentingan
pemustaka dengan kinerja/pelaksa- naan
perpustakaan. Sedangkan analisis tiap butir
atribut dengan diagram Kartesius akan
menempatkan atribut bersangkutan pada
salah satu kuadran. Dengan analisis ini akan
diketahui kesesuaian antara tingkat
kepentingan pemustaka dengan kinerja
perpustakaan baik tiap butir atribut maupun
per dimensi layanan/layanan. Sedangkan
dengan memasukkan tiap-tiap butir atribut
pada diagram -Kartesius akan
menggambarkan atribut layanan yang

B. Pertahankan Prestasi

~l

C. Prioritas rendah

Kepentingan/Harapan

¢

D. Terlalu berlebihan

Kinerja/Pelaksanaan
Gambar 1: Diagram Kartesius (Sumber: Supranto, 2003: 404).
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mempengaruhi kepuasan pemustaka, dapat
menjelaskan  peringkat
perpustakaan menurut kepentingan
pemustaka dan kinerja perpustakaan serta
mengidentifikasi tindakan yang diperlukan.
Penjelasan untuk masing-masing kuadran
adalah:

Kuadran A: Kuadran ini menunjukkan
afribut layanan yang tingkat kepentingannya
di atas rata-rata akan tetapi kurang
mendapat perhatian dari pengelola
perpustakaan sehingga tingkat kinerja di

bawah rata-rata, dengan demikian atribut
fayanan yang berada pada kuadran ini
kurangmemuaskan pemustaka.

Kuadran B: Kuadran ini menunjukkan
atributlayanan yang dianggap penting oleh
pemustaka dan dilaksanakan oleh
perpustakaan dengan baik, kinerjanya di
atasrata-rata sehingga pemustaka merasa
puas.

Kuadran C: Kuadran ini menunjukkan
atribut layanan yang dilakukan oleh
perpustakaan dengan pas-pasan dan tidak
dianggap sebagai atribut yang penting oleh
pemustaka.

Kuadran D: Kuadran ini menunjukkan
atributlayanan perpustakaan yang dianggap
tidak begitu penting oleh pemustaka, tetapi
" pelaksanaannya mungkin berlebihan.
Dianggap kurang penting tetapi sangat
memuaskan pemustaka.

Analisis dan Pembahasan =

Analisis dan pembahasan terhadap
hasil penelitian dilakukan dengan
menggunakan teknik analisis deskriptif
kuantitatif dan analisis deskriptif kualitatif.
Khusus untuk analisis dan pembahasan
terhadap butir atau indikator kepuasan
pemustaka dilakukan dengan analisis
Tingkat Kesesuaian (rasio) antara kinerja

layanan,

layanan dengan harépan dan diagram
Kartesius.

Analisis Tingkat Kesesuaian

Analisis tingkat kesesuaian ini untuk
mengetahui kesesuaian antara kinerja
layanan dengan harapan pemustaka
perpustakaan, dengan cara membandingkan
skor kinerja/tingkat kepentingan dengan
skor harapan dikalikan 100%, dan
dirumuskan:

Kualitas layanan =

Kinerja layanan )
Layanan/Layanan yang dlharapkanx 100%

.Jlka. Tingkat Kesesuaian > 100%,
maka pemustakamerasa puas

Jika: Tingkat Kesesuaian < 100%,
maka pemustaka merasatidak puas

Nilai kepuasan diperoleh jika tingkat

;_kesesuaian lebih dari 100% atau nilai kinerja
layanan lebih tinggi dari nilai harapan,

sebaliknya ketidakpuasan akan timbul jika
tingkat kesesuaian kurang dari 100% atau
nilai kinerja lebih rendah dari nilai harapan.

_ Analisis Pada Dimensi Bukti Fisik
(Tangible)

Dari sembilan puluh delapan
pemustaka yang diteliti, telah diperoleh
tingkat kesesuaian antara kinerja layanan
dengan harapan pemustaka Perpustakaan
FE Ull dari dimensi Bukti Fisik sebagaimana
tertera pada Tabel 1.

Pertanyaan nomor A-1 sampai dengan
A-4 yaitu tentang kenyamanan ruang
perpustakaan, kebersihan di dalam ruang
dan luar perpustakaan, kerapian penampilan
dan kesopanan karyawan, serta penerapan
teknologi di perpustakaan tidak ada yang
memilikitingkatkesesuaian lebih dari 100%
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Tabel 1. Tingkat Kesesuaian Pada Dimensi Bukti Fisik (Tangible)

Nomor Rata-rata Rata-rata Tingkat
Pertanyaan Harapan | Kinerja/Pelaksana | Kesesuaian
. A1 4,72 a2,03 85,31%
A-2 4,69 410 87,39%
T A-3 427 3,88 90,91% -
A4 4,61 354 76,771%
Total Rata-rata 85,00%

.Sumber: Data Primer (2009) yang diolah

masing-masing 85,31%, 87,39%, 90,91%
dan 76,77% yang berarti bahwa pengelolaan
kualitas layanan dari faktor tersebut belum
memuaskan pemustaka.

Dari Tabel 1 di atas diperoleh suatu
tingkat kesesuaian dari keseluruhan faktor
pada dimensi Bukti Fisik yang merupakan
perbandingan nilai kinerja dengan
kepentingan yaitu sebesar 85,00%. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa terdapat nilai
kuantitatif kepentingan pemustaka yanglebih
besar jika dibandingkan dengan nilai
kuantitatif kinerja perpustakaan.. Tingkat
Kesesuaian pada dimensi Bukti Fisik adalah

di bawah 100% yang berarti bahwa
pemustaka merasa belum puas atas
layanan melalui pengelolaan seluruh
indikator-indikator yang ada pada Dimensi
Bukti Fisik. : .

Analisis Pada Dimensi Kehandalan
(Reliability) -

Dari sembilan puluh delapan
pemustaka yang diteliti, telah-diperoleh
tingkat kesesuaian antara kinerja layanan
dengan harapan pemustaka Perpustakaan
FE Ull.- dari dimensi Kehandalan
sebagaimana terterapada Tabel 2.

Tabel 2. Tingkat Kesesuaian Pada Dimensi Kehandalan (Reliability):

Nomor Rata-rata Rata-rata Tingkat
Pertanyaan Harapan | Kinerja/Pelaksana | Kesesuaian
3 B-1 481 ' ae:46 _ 71,97%
B-2 4,69 356 75.87%

B-3 4,39 3,68 83,95%

B-4 4,48 3,69 82,46%

e Total Rata-rata 78,39%

Sumber: Data Primer (2009) yang diolah
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Pertanyaan B-1 sampai dengan B-4
yaitu tentang keragaman koleksi,
kemudahan dankecepatan dalam menelusur
informasi, pelaksanaan jadwal layanan,
serta sistem pencatatan pinjaman yang
akurat seluruhnya masih memiliki tingkat
kesesuaian kurang dari 100% masing-
masing 71,97%, 75,87%, 83,95% dan
82,46%. Hal ini berarti bahwa pengelolaan
faktar-faktor kualitas layanan pada dimensi
kehandalan belum memuaskan pemustaka.

Analisis Pada Dimensi Daya Tanggap
(Responsiveness)

Dari sembilan puluh delapan
pemustaka yang diteliti, telah diperoleh .
tingkat kesesuaian antara kinerja layanan
dengan harapan pemustaka Perpustakaan
FE Ull dari dimensi Daya Tanggap
sebagaimana tertera pada Tabe! 3.

Tabel 3. Tingkat Kesesuaian Pada Dimensi Daya tanggap (Responsiveness)

Nomor Rata-rata Rata-rata Tingkat
Pertanyaan Harapan'_ Kinerja/Pelaksana | Kesesuaia
C-1 4,28 3271 86?87%
Cc2 4,43 3,72 84,10%
C3 4,47 3,67 82,19%
Cc4 4,24 3,50 82,45%
Total Rata-rata 83,89%

Sumber: Data Primer (2009) yang diolah -

Dari Tabel 2 tersebut juga diperoleh
-suatu tingkat kesesuaian dari keseluruhan
faktor pada dimensi kehandalan yang
merupakan perbandingan nilai kinerja
dengan harapan/kepentingan yaitu sebesar
78,39%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
terdapat nilai kuantitatif kinerja layanan
perpustakaan yang relatif lebih kecil jika
dibandingkan dengan nilai kuantitatif
harapan pemustaka. Tingkat Kesesuaian
pada dimensi Kehandalan adalah di bawah
100% yang berarti bahwa pemustaka belum
merasa puas atas layanan melalui sebagian
pengelolaan indikator-indikator yang ada
padaDimensi Kehandalan/Reliability.

Pertanyaan nomor C-1 sampaidengan
C-4 yaitu informasi kepastian waktu
layanan, kesediaan memberi layanan
dengan cepat dan tepat, kesediaan
membantu kesulitan pemustaka, serta
kesediaan menanggapi kebutuhan khusus
memiliki tingkat kesesuaian kurang dari
100% masing-masing sebesar 86,87%,
84,10%, 82,19% dan 82,45%. Hal ini berarti
bahwa pengelolaan kualitas layanan dari
faktor-faktor tersebut belum memuaskan
pemustaka.

Dari Tabel 3 di atas diperoleh suatu
tingkat kesesuatan darikeseluruhan faktor
pada dimensi Daya Tanggap (Responsive-
ness) yang merupakan perbandingan nilai
kinerja dengan harapan yaitu sebesar
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83,89%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
terdapat nilai kuantitatif harapan pemustaka
yang lebih besar dari nilai kuantitatif kinerja
layanan Perpustakaan FE Ull. Tingkat
Kesesuaian pada dimensi Daya Tanggap
adalahkurang dari 100% yang berarti bahwa
pemustaka belum merasa puas atas
layanan melalui sebagian pengelolaan
indikator-indikator yang ada pada Dimensi
Daya Tanggap (Responsiveness).

Analisis Pada Dimensi Jaminan
(Assurance)

Dari sembilan puluh delapan
_pemustaka yang diteliti, telah diperoleh
tingkat kesesuaian antara kinerja layanan
dengan harapan pemustaka Perpustakaan
FE Ull dari dimensi Jaminan sebagaimana
tertera pada Tabel 4.

faktor-faktor tersebut belum memuaskan
pemustaka.

Dari Tabel 4 diperoleh suatu tingkat
kesesuaian dari keseluruhan faktor pada
dimensi Jaminan yang merupakan
perbandingan nilai kinerja dengan harapan
yaitu sebesar 85,96%. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa terdapat nilai kuantitatif
harapan pemustaka yang lebih besar dari
nilai kuantitatif kinerja Perpustakaan FE Ull.
Tingkat Kesesuaian pada dimensi Jaminan
(Assurance) kurang dari 100% yang berarti
bahwa pemustakabelum merasa puas atas.
pelayanan melalui pengelolaan indikator-
indikator yang ada pada Dimensi Jaminan.

Tabel 4. Tingkat Kesesuaian Pada Dimensi Jaminan (Assurance)

Nomor Rata-rata Rata-rata Tingkat

Pertanyaan Harapan | Kinerja/Pelaksana | Kesesuaian
D-1 4,02 3?28 86,55%
D-2 4,03 3,69 91,65%
D3 4,47 -3,86 86,30%
D4 4,49 3,59 80,00%
Total Rata-rata 85,9%6%

Sumber: Data Primer (2009) yang diolah

Pertanyaan nomor D-1 sampai dengan
D-4 yaitu kompetensi pustawakan, rasa
aman pada waktu transaksi, .sikap sopan
petugas, dan ketersediaan alat bantu telusur
memiliki tingkat kesesuaian kurang dari
100% masing-masing sebesar 86,55%,
91,65%, 86,30% dan 80,00% yang berarti
bahwa pengelolaan kualitas' layanan dari

Analisis Pada Dimensi Empati
(Emphaty)

Dari sembilan puluh delapan
pemustaka yang diteliti, telah diperoleh
tingkat kesesuaian antara kinerja layanan
dengan harapan pemustaka Perpustakaan
FE Ull dari dimensi Empati sebagalmana
tertera pada Tabel 5.
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Tabel 5. Tingkat Kesesuaian Pada Dimensi Empati (Emphaty)

Nomor Rata-rata Rata-rata Tlngkat
Pertanyaan Harapan | Kinerja/Pelaksana | Kesesuaian

EA1 344 3?‘? 8 92,58%

E2 351 . 3,46 98,55%
E-3 3,52 3,35 95,07%

E4 4,30 3,85 ~89,55%

Total Rata-rata 93,71%

Sumber: Data Primer (2009) yang diolah

Pertanyaan E-1.sampai'dengan E-4
yaitu kemam puan memberi perhatian indi-
vidual, jadwal layanan yang sesuaidengan
kesibukan pemustaka, petugas yang
memahami kebutuhan spesifik pemustaka,
dan layanan yang tanpa membedakan sta-
tus atau kedudukan pemustaka memiliki
tingkat kesesuaian kurang dari 100%
masing-masing sebesar 92,58%, 98, 55%,
95,07% dan 89,55% yang berarti bahwa
pengelolaan kualitas layanan dari faktor-
faktor tersebut belum memuaskan
pemustaka.

Dari Tabel 5 diperaleh -suatu tingkat
kesesuaian dari keseluruhan faktor pada
dimensi Empati yang merupakan
perbandingan nilai kinerja dengan harapan
yaitu sebesar 93,71%. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa terdapat nilai kuantitatif
harapan pemustaka yang lebih besar dari

nilai kuantitatif kinerja Perpustakaan FE UII.
Tingkat Kesesuaian pada dimensi Empati
(Emphaty) kurang dari 100% yang berarti
bahwa pemustaka belum merasapuas atas
pelayanan melalui pengelolaan indikator-
indikator yang ada pada Dimensi Empati.

Analisis Diagram Kartesius

Perhitungan rata-rata dari hasil
kuesioner untuk penempatan padadiagram
Kartesius dapat ditunjukkan pada Tabel 6.
Sehingga akan diperoleh hasil bahwa butir-
butir dari dimensi kualitas layanan
Perpustakaan FE Ull yang dianalisis
terdapat indikator-indikator yang masuk pada
kuadran A (Prioritas Utama), kuadran B
(Pertahankan Prestasi), kuadran C (Prioritas
Rendah) dan kuadran D (Terlalu berlebihan)
seperti yang tampak pada Gambar 2.
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Tabel 6. Perhitungan Rata-rata Penilaian Tingkat Harapan dan Kinerja Pada

Dimensi Kualitas Layanan

No. . Harapan | Kinera (X)
Perta- Faktor yang n;gnmzz?é;:aruhl kepuasan Nilai |Rata| Nlai | Rata-
nvaan rata rata
A1 Kenyamanan niang perpustakaan 463 (4,72 | 395 | 4,03
Kebersihan di dalam ruang dan luar :

A2 460 | 4,69 | 402 | 4,10
perpustalaan
Kerapian, penampilan dan kesopanan

A3 el N 418 | 4,27 | 380 | 3,88

karyawan

A4 Penerapan teknologi di perpustakaan 452 | 4,61 | 347 | 3,54

B-1 | Keragaman koleksi 471 (4,81 339 | 3,46

B3 Kemuda.hap dan kecepatan dalam me- | 460 | 269 | 349 | 3,56

. nelusur informasi ) ' ‘

B3 | Pelaksanaan jadwal layanan 430 (4,39.| 361 | 3,68
B4 | Sistem pencatatan pinjaman yang akurat 439 (4,48 362 | 3,69
C-1 informasi kepastian waktu layanan 419 | 4,28 | 364 | 3,71

Kesediaan memberi layanan dengan cepat

C2 434 | 4,43 | 365 | 3,72

dan tepat
C3 Kesediaan membantu kesulitan pemustaka | 438 | 4,47 | 360 | 3,67
C4 | Kesediaan menanggapi kebutuhan khusus | 416 | 4,24 | 343 | 3,50
D-1 Kompetensi pustawakan 394 (402 341 (3,48
D2 | Rasa aman pada waktu transaksi 395 (4,03 | 362 | 3,69
D-3 | Sikap sopanpetugas 438-14,47| 378 | 3,86
D4 Ketersediaan alat bantu telusur ) 440 | 4,49 | 352 | 3,59
E-1 Kemampuan membern perhatian individual | 337 | 3,44 | 312 | 3,18
Jadwal | 'sesuai d

E wal layanan yang sesuai dengan 344 | 351 | 330 | 3,46
kesibukan pemustaka
Petugas yang memahami kebutuhan

E3 ) 345 | 3,62 | 328 | 3,35,
spesifik pemustaka
Layanan yang tanpamembedakan status

E4 . bl 421 1430 | 377 [ 3,85
atau kedudukan pemustaka

Rata-rata T |429| ¥ |3.65

Sumber. Data Primer (2009) yang diolah
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- Tabel 7. Perhitungan Total Rata-rata Penilaian Tingkat Harapan dan Kinerja
pada Dimensi Kualitas Layanan

No | Dimensi Kualitas |__Harapan (v) Kinefja (x) | Tingkat
Layanan Nilai |Rata-rata| Nilai [Rata-ratajKesesuaian
A Bukii Fisik (BF) 1793 | 4,57 | 1524 | 3,89 | 85,00%
B Kehandalan (Kn) | 1800 | 4,58 | 1411 | 3,60 | 78,39%
C Daya Tanggap (DT)| 1707 | 4,35 | 1432 | 3,65 | 83,89%
D Uaminan (Jm) 1667 | 4,25 | 1433 | 3,66 | 85,96%
'E Empati (Ep) 1447 | 3,60 | 1356 | 3,46 | 93,71%
Totd 8414 | 4,29 | 515 | 3,65 | 85,06%

Sumber: Data Primer (2009) yang diolah

Gambar 2: Penempatan Instrumen Kuélitas_ Layanan Perpustakaan FE Ull Pada
: Diagram Kartesius
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Untuk melihat posisi. penempatan
faktor-faktor yang telah dianalisis tersebut,
maka dapat dibagi dalam empat bagian
yaitu:

Analisis pada Kuadran A (Prioritas
Utama) '

Berdasarkan hasil penelitian terdapat
beberapa indikator dari dimensi kualitas
layanan Perpustakaan FE UIll yang
menempati posisi pada kuadran A, artinya
bahwa secara keseluruhan indikator-
indikator tersebut merupakan indikator yang
menjadi prioritas utamadalam pengelolaan
dimensi kualitds layanan, yaitu:

Pada Dimensi Bukti Fisik:

A-4 Penerapan teknologi di perpustakaan

Pada Dimensi Kehandalan:
B-1 Keragaman koleksi

B-2 Kemudahan dan kecepatan datam
menelusurinformasi

Pada Dimensi Jaminan:
D-4 Ketersediaan alat bantu telusur

Indikator-indikator pada kuadran A ini
merupakan indikator-indikator atas dimensi
kualitas layanan yang diprioritaskan oleh
pengelola perpustakaan. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa terdapat nilai kuantitatif
harapan pemustaka yang relatif lebih besar
jika dibandingkan nilai kuantitatif kinerja
Perpustakaan FE Ull. Tingkat Kesesuaian
atas butir-butir tersebut mempunyai nilai di
bawah 100% yang berarti bahwa pemustaka
belum merasa puas atas layanan
melalui pengelolaan indikator-indikator
yang ada pada kuadran A. Hal ini berarti
bahwa meskipun pihak pengelola
Perpustakaan FE ull sudah
memprioritaskan indikator-indikator
tersebut, tapi pengelolaannya bejum opti-
mal dalam memenuhi tingkat kesesuaian

antara nilai harapan dengan nilai kinerja
paling tidak sampai mencapai kesesuaian
100% sebagai optimalisasi kepuasan
pemustaka. '

Analisis pada Kuadran B (Pertahankan
Prestasi)

Berdasarkan hasil penelitian terdapat
beberapa indikator dari dimensi kualitas
layanan Perpustakaan FE Ull yang
menempati posisi pada kuadran B, artinya
bahwa secara keseluruhan indikator-
indikatortersebut merupakan indikator yang
harus dipertahankan prestasinya dalam
pengelolaan dimensi kualitas layanan, yaitu:

Pada Dimensi Bukti Fisik:
A-1 Kenyamanan ruang perpustakaan

A-2 Kebersihan di dalam ruang dan luar
perpustakaan

Pada Dimensi Kehandalan:
B-3 Pelaksanaan jadwal layanan

B-4 Sistem pencatatan pinjaman yang
akurat

Pada Dimensi Daya Tanggap

C-2 Kesediaan memberi layanan dengan
cepat dan tepat

Q-3 Kesediaan membantu kesulitan
pemustaka

Pada Dimensi Jaminan:
D-3 Sikap sopan petugas
Pada Dimensi Empati:

E-4 Layanan tanpa membedakan status
atau kedudukan pemustaka

Indikator-indikator pada kuadran B ini
merupakan indikator-indikator atas dimensi
kualitas layanan yang harus dipertahankan
prestasinya oleh pengelola Perpustakaan
FE Uli, tetapi hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa nilai kuantitatif harapan
pemustaka masih lebih tinggi jika
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dibandingkan dengan nilai kuantitatif kinerja
layanan Perpustakaan FE Ull sehingga
Tingkat Kesesuaian atas butir-butir tersebut
kurang dari 100% yang berarti bahwa
pemustaka belum merasa puas atas
pengelolaan indikator-indikator layanan yang
adapadakuadranB. -

Y

Indikator-indikator tersebut menempati
kuadran B karena indikator-indikator dimensi
kualitas layanan pada kuadran B
mempunyai nilai kuantitatif harapan lebih
tinggi dari nilai rata-rata keseluruhan
" harapan ( ) dan nilai kuantitatif kinerja

layanan juga lebih tinggi dari nilai rata-rata”
keseluruhan kinerja ( ) berdasarkan sembilan

puluh delapan responden yang diteliti.
Berdasarkan hal ini indikator-indikator
tersebut dikategorikan sebagai indikator
yang perlu dipertahankan prestasinya
meskipun pada kenyataannya mempunyai
tingkat kesesuaian kurang dari 100%.

Analisis pada Kuadran C (Prioritas
Rendah)

Berdasarkan hasil penelitian terdapat

beberapa indikator dari dimensi kualitas -

layanan Perpustakaan FE Ull yang
menempati posisi pada kuadran C, artinya
bahwa secara keseluruhan indikator-
indikator tersebutmerupakan indikator yang
menjadi prioritas rendah dalam
pengelolaan dimensi kualitas layanan, yaitu:
Pada Dimensi Daya Tanggap

C-4 Kesediaan menanggapi kebutuhan
khusus

PadaDimensi Jaminan:

D-1 Kompetensi pustawakan

Pada Dimensi Empati:

E-1 Kemampuan memberi perhatian indi-
vidual

E-2 Jadwal layanan yang sesuai dengan
kesibukan pemustaka

E-3 Petugas yang memahami kebutuhan
spesifik pemustaka

Indikator-indikator pada kuadran .C
merupakan indikator-indikator atas dimensi
kualitas layanan yang menjadi prioritas
rendah oleh pengelola Perpustakaan FE Ull
dan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
nilai kuantitatif harapan pemustaka yang
relatif lebih tinggi jika dibandingkan dengan
nilai kuantitatif kinerja layanan Perpustakaan
FE Ull sehingga tingkat kesesuaian atas
butir-butir tersebut kurang dari 100% yang
berarti bahwa pemustaka merasa belum’
puas atas layanan pengelolaan
indikator-indikator yang ada pada
kuadran C.

Meskipun pihak pengelola
Perpustakaan FE Ull menganggap bahwa
indikator-indikator tersebut sebagai suatu
item yang harus dikelola dengan prioritas
rendah, tetapi pada kenyataan pengelolaan
atas butir tersebut beium optimal dalam
memenubhi tingkat kesesuaian antara nilai
harapandengannilai kinerja layanan paling
tidak hingga mendekati 100% sebagai
batas minimal agar tercapai kepuasan
pemustaka. '

Analisis pada Kuadran D (Teralu
Berlebihan)

Berdasarkan hasil penelitian terdapat
beberapa indikator dari dimensi kualitas
layanan Perpustakaan FE Ull yang
menempati posisi pada kuadran D, artinya
bahwa secara keseluruhan indikator-
indikator tersebut merupakan indikator yang
dianggap terlalu berlebihan dalam
pengelolaan dimensi kualitas layanan oleh
pemustaka, yaitu:

Pada Dimensi Bukti Fisik:
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A-3 Kerapian, penampilan dan kesopanan
karyawan

Pada Dimensi Daya Tanggap:

C-1 Informasi kepastian waktu layanan
Pada Dimensi Jaminan:

D-2 Rasaaman pada waktu transaksi

Walaupun indikator-indikator pada
kuadran D ini merupakan indikator-indikator
atas dimensi kualitas layanan yang terlalu
berlebihan oleh pengelola Perpustakaan FE
Ull tetapi hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa nilai kuantitatif harapan pemustaka
relatif lebih tinggijika dibandingkan dengan
nilai kuantitatif kinerja layanan Perpustakaan
FE Ull, sehingga Tingkat Kesesuaian atas
butir-butir tersebut kurang dari-100% yang
berarti bahwa pemustaka merasa belum
puas atas pengelolaan indikator-
indikator yang ada pada kuadran D.

Hal ini berarti bahwa meskipun pihak
pengelola Perpustakaan FE Ull mengelola
indikator-indikator tersebut secara
berlebihan akan tetapi pada kenyataannya
pengelolaan atas butir tersebut belum opti-
mal dalam memenuhi tingkat kesesuaian
antara nilai harapan dengan nilai kinerja
hinggapalingtidak mendekati 100% sebagai
batas minimal agar pemustakamerasa puas.

Prioritas Pengelolaan Dimensi
Kualitas Layanan

Pengelolaan dimensi kualitas layanan
secara keseluruhan di Perpustakaan FE Ul
menunjukkan bahwa pengelola dalam
mengelola Kinerja layanan kepada
pemustakanya terdapat kecenderungan
tidak sebagaimana harapan pemustaka.
Dengan kata lain bahwa pihak pengelola
Perpustakaan FE Ull belum optimal dalam
mengelola keseluruhan dimensi kualitas
layannya.

Hal tersebut tampak dari Tabel 16
tentang hasil perhitungan rata-rata tingkat
kesesuaian keseluruhan faktor yang diteliti
yaitu sebesar 85,05% dan pada masing-
masingfaktor dimensi kualitas layanan yang
masih di bawah 100%, yaitu 85,00% untuk
rata-rata tingkat kesesuaian pada dimensi
Bukti fisik (Tangible), 78,39% untuk rata-
rata tingkat kesesuaian pada dimensi
Kehandalan (Reliability), 83,89% untuk rata-
rata tingkat kesesuaian pada dimensi Daya
Tanggap (Responsiveness), 85,96% untuk
rata-rata tingkat kesesuaian pada dimensi
Jaminan (Assurance) serta 93,71% untuk
rata-rata tingkat kesesuaian pada dimensi
Empati (Emphaty). i

Berdasarkan analisis di atas, maka
seluruh dimensi kualitas layanan
Perpustakaan FE Ull perlu diperhatikan
dalam pengelolaannya, karena rata-rata
tingkat kesesuaiannya masih dibawah
100%. Berdasarkan analisis pada diagram
Kartesius prioritas utama dalam pengelolaan
dimensi kualitas layanan harus
dititikberatkan pada dimensi Data Tanggap
dan Kehandalan. Pengelolaan keseluruhan
dimensi kualitas layanan agar pemustaka
perpustakaan merasa puas secara berturut-
turut adalah Daya Tanggap, Kehandalan,
Bukti Fisik, Jaminan dan Empati.

Simpulan

Berdasarkan pengelolaan. data serta
analisis pembahasan yang dilakukan,
berkaitan dengan usaha membangun
kepuasan pemustaka melalui pengelolaan
kualitas layanan Perpustakaan FE Ull maka
dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Pihak pengelola Perpustakaan FE Ull
belum optimal dalam mengelola
keseluruhan dimensi kualitas
layanannya seperti yang terlihat dari
hasil perhitunganrata-rata keseluruhan
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tingkat keseéﬁaian dimensi kualitas

. layanan yang diteliti masih belum

mencapai tingkat kesesuaian sebesar -

100%, yaitu hanya sebesar 85,05%

_yang berarti pemustaka belum merasa

puas ataspengelolaan seluruh dimensi
kualitas layanan oleh Perpustakaan FE
Uil

Berdasarkan hasil analisis tingkat
kesesuaian kinerja layanan terhadap
harapan pemustaka pada masing-
masing dimensi kualitas layanan
diperoleh hasil sebagai berikut: tingkat
kesesuaian kinerja layanan terhadap
harapan. pemustaka pada dimensi
bukti fisik (tangibie) baru sebesar

85,00%; dimensi kehandalan (refiabil-

ity) sebesar 78,39; dimensi daya
tanggap (responsiveness) sebesar
83,89%; dimensi jaminan (assurance)
sebesar 85,96%; dan dimensi empati
(emphaty) sebesar 93,71%. Hal ini

" berarti bahwa nitai kuantitatif harapan

pemustaka lebih besar daripada nilai
kuantitatif kinerja layanan sehingga
tingkat kesesuaiannya kurang dari
100%, yang berarti pula bahwa
pemustaka belum merasa puas atas

_pengelolaan seluruh dimensi kualitas

layanan..

Berdasarkan hasil analisis diagram
Kartesius tindakan yang mungkin
dilakukan terhadap masing-masing
dimensidan butir-butir dimensi kualitas
layanan sehubungan dengan upaya
memperbaiki atau membina kualitas
layanan agar pemustaka dapat merasa
puas diperoleh hasil sebagai berikut:
a. Dimensi kualitas layanan yang paling

penting untuk diprioritaskan.

peningkatan kinetja layanannya
agar dapatmenciptakan kepuasan
pemustaka Perpustakaan FE Ul
adalah Dimensi Daya Tanggap dan

Kehandalan. Butir-butir dimensi
kualitas layanan yang penting untuk
diprioritas peningkatan kinerjanya
agar dapat menciptakan kepuasan

~ pemustaka Perpustakaan FE Ull

adalah A4 Penerapan teknologi
di perpustakaan, B-1 Keragaman
koleksi, B-2 Kemudahan dan
kecepatan dalam menelusur
informasidan D4 Ketersediaan alat
bantu telusur.

Dimensi kualitas layanan
Perpustakaan FE Ull yang patut
dipertahankan kinerjanya adalah
Bukti Fisik. Butir-butir dimensi

_ kualitaslayananyang penting untuk

dipertahankan prestasi kinerjanya
agar dapatmenciptakankepuasan

‘pemustaka Perpustakaan FE Ull

yaitu A-1 Kenyamanan ruang
perpustakaan, A-2 Kebersihan di
dalam ruang dan luar
perpustakaan, B-3 Pelaksanaan
jadwal layanan, B-4 Sistem
pencatatan pinjaman yang akurat,
C-2 Kesediaan memberi layanan
dengan cepat dan tepat, C-3
Kesediaan membantu kesulitan
pemustaka, D-3 Sikap sopan
petugas, dan E~4 Layanan yang
tanpa membedakan status atau
kedudukan pemustaka.

Dimensi kualitas layanan
Perpustakaan FE Ull yang juga
penting untuk ditingkatkan
kinerjanya adalah Empati. Butir-
butir dimensi kualitas layanan yang
penting untuk diprioritas
peningkatan kinerjanya agar dapat
menciptakan kepuasan pemustaka
Perpustakaan FE Ull adalah C+4
Kesediaan menanggapi kebutuhan
khusus, D-1 Kompetensi
pustawakan, E-1 Kemampuan
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memberi perhatian individual, E-2
Jadwal layanan yang sesuai
dengan kesibukan pemustaka, dan
E-3 Petugas yang memahami
kebutuhan spesifik pemustaka.
Tetapi hal ini dilakukan dengan
prioritas rendah karena baik

harapan pemustaka maupun

kinerja layanan mempunyai nilai
rata-rata lebih rendah dari nilai rata-
rata keseluruhan harapan dan
kinerja.

d. Dimensi kualitas layanan
Perpustakaan FE Ull yang dapat
diabaikan karena dianggap
berlebihan oleh pemustaka adalah

Jaminan. Butir-butir dimensi.

kualitas layanan yang dapat
diabaikan karena dianggap
berlebihan oleh pemustakaadalah
A-3 Kerapian, penampilan dan
kesopanan karyawan, C-1 Informasi
kepastian waktu layanan dan D-2
Rasa aman pada waktu transaksi.

Saran

Darianalisispembahasandansimpulan
sebelumnya, beberapa saran yang dapat
dikemukakan untuk dapat dipertimbangkan

-oleh pihak pengelola Perpustakaan FE Ul -

sebagai alternatif dalam- upaya
meningkatkan kualitas layanan agar
pemustaka dapat merasa puas, yaitu:

1. Perlu adanya tindakan peningkatan’

kinerja berupa penambahan
keragaman judul dan bentuk sumber
informasilain, memberikan pelatihan
kepada petugas tentang teknik dan
strategi penelusuran informasi yang
paling cepat dan tepat, menerapkan
teknologi di perpustakaan misainya
fotokopi mandiri (swa layan),
menggunakan RFID (Radio Frequncy
IDentification) system dalam

manajemen koleksi dan menyediakan
alat bantu telusur informasi berupa
indeks artikel atau daftar koleksi
terbaru.

2. Dimensi kualitas layanan harus
ditingkatkan kinerjanya hingga
‘mencapai tingkat kesesuaian di atas
100% agar pemustaka merasa puas,

3. Pengelola perpustakaan dapat
mengabaiakan atau mengalihkan
semua tindakan yang berkaitan dengan
butir-butir layanan dan dimensi kualitas
Jaminan kepada usaha/tindakan untuk
meningkatkan kinerja bagi- dimensi -
kualitas yang lain (Kehandalan dan
DayaTanggap)
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