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ABSRAK

Nora Erlina. 2008/05814. Analisis Kualitas Pelayanan Perpustakaan
Perguruan Tinggi menggunakan Metode SERVQUAL dan
Model Kano

Pembimbing 1 : Erni Masdupi, SE, M.Si, Ph.D
Pembimbing Il : Firman, SE, M.Sc

Dalam rangka melakukan peningkatan kualitas pelayanan pada
Perpustakaan FE UNP dilakukan penelitian dengan menggunakan metode
SERVQUAL dan Model Kano. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis
tingkat kepentingan setiap atribut jika atribut tersebut ada dan jika atribut tersebut
tidak ada, dan menganalisis tingkat kepentingan atribut dari setiap atribut tersebut.

Penelitian ini dilaksanakan di Perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas
Negeri Padang. Jenis penelitian ini deskriptif, populasi dalam penelitian ini adalah
mahasiswa yang pernah berkunjung ke Perpustakaan FE UNP, Sampel diambil
dengan Accidental Sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang. Teknik
pengumpulan data adalah dengan menggunakan Observasi, kuesioner, dokumen
dan wawancara. Variabel Kualitas Pelayanan berdasarkan lima dimensi kualitas
pelayanan yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati. Pengujian
data dengan menggunakan program SPSS versi 16.0. Teknik pengolahan dan
analisis data menggunakan model Kano yaitu memetakan atribut kebutuhan pada
dimensi servqual ke dalam model Kano. Konsep Kano akan mengelompokkan
atribut produk/jassa kedalam 5 kategori yaitu must-be, one-dimensional,
attractive, indifference dan reverse dengan bobot kepentingan yang berbeda.

Hasil penelitian ini menunjukkan dari hasil kuisioner, yang terdiri dari
functional question, dysfunctional question dan tingkat kepentingan. Menurut
responden dimensi (1) tangible berkategori one-dimensional dan indifferent
dengan nilai tertinggi 8,70 (2) reability berkategori one-dimensional dan
indifferent dengan nilai tertinggi 7,70 (3) responsiveness berkategor indifferent
dan must-be dengan nilai tertinggi 7,62 (4) assurance berkategori one-
dimensional dan indifferent dengan nilai tertinggi 7,70 dan (5) empathy
berkategori indifferent dengan nilai tertinggi 7,89 dan atribut yang benar-benar
dianggap penting oleh pengunjung Perpustakaan FE UNP adalah “Kondisi
fasilitas perpustakaan secara umum sudah memadai” 8,70 yang memiliki prioritas
utama.

Kata Kunci: SERVQUAL, Model Kano
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BAB |

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Era globalisasi menyebabkan peningkatan persaingan antar perusahaan.
Untuk itu perusahaan dituntut harus bisa mengelola kualitas perusahaannya dan
menyesuaikan diri terhadap persaingan tersebut, dimana perusahaan tidak lagi
hanya memperhatikan aspek eksternal dan internal perusahaan, tetapi juga
harus memperhatikan bagaimana lingkungan perusahaanya.

Bagi perusahaan yang bergerak dalam industri jasa juga merasakan atas
peningkatan persaingan tersebut. Maka mereka menggunakan alternatif strategi
bersaing yang tepat untuk mengahadapi persaingan agar dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) dan mengembangkan pelayanan
yang ditawarkan, karena setiap konsumen/pelanggan selalu mengharapkan agar
mendapatkan service yang optimal serta memperoleh pelayanan jasa seperti
yang mereka inginkan.

Kualitas jasa yang baik merupakan hal yang sangat penting dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan, namun untuk mengetahui kepuasan
pelanggan atas kualitas pelayanan yang telah diberikan kepada konsumen
tidaklah mudah, oleh karena itu untuk mengukur kualitas pelayanan bisa
menggunakan metode service quality (SERVQUAL) yang berdasarkan pada
lima dimensi kualitas yaitu tangibles (bukti langsung), reliability (kehandalan),

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati)).

1



Dalam metode SERVQUAL, dibutuhkan informasi secara langsung dari
para pelanggan antara lain bisa dengan survey, kuesioner, atau bisa dengan
interview secara langsung dengan pelanggan. Informasi-informasi yang telah
didapat dari pelanggan terkait dengan atribut-atribut dari produk/layanan
hendaknya dikelompokkan ke dalam kategori-kategori agar lebih mudah dalam
menginterprestasikan informasi yang didapat tersebut. Salah satu cara yang
bisa digunakan dalam riset untuk mengelompokan atribut-atribut produk
ataupun layanan adalah menggunakan model Kano.

Model Kano membedakan tiga tipe produk yang diinginkan yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen, yaitu kategori 1) Must-be requirements
(atribut dasar) jika ketegori ini tidak dipenuhi, maka pengunjung akan secara
ekstrim tidak puas 2) One-dimensional requirements (atribut yang diharapkan),
pada ketegori ini kepuasan konsumen proporsial dengan Kinerja atribut 3)
Attractive requirements (atribut yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan)
pemenuhan kategori ini akan menyebabkan peningkatan kepuasan konsumen
yang sangat tinggi (Kano dalam Tan dan Pawitra 2001).

Perguruan tinggi adalah salah satu penyedia jasa dibidang pendidikan,
dimana semua orang mengharapkan untuk mewujudkan kualitas sumber daya
manusia melalui sistem dan hasil pendidikan yang berkualitas. Salah satu unsur
penunjang penyelenggaraan kegiatan pendidikan di perguruan tinggi adalah
perpustakaan. Penyelenggaraan perpustakaan perguruan tinggi bertujuan untuk
mendukung, memperlancar, dan mempertinggi kualitas pelaksanaan program

kegiatan perguruan tinggi melalui pelayanan informasi. Semakin baik



perpustakaan perguruan tinggi mampu melayani kebutuhan informasi civitas
akademikanya, maka dapat dikatakan semakin tinggi peranan perpustakaan
tersebut.

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang menyediakan perpustakaan
untuk menunjang layanan informasi civitas akademika, oleh karena itu
perpustakaan FE UNP harus memberikan jasa di bidang perpustakaan sesuai
dengan apa yang dibutuhkan oleh konsumennya. Pengunjung perpustakaan FE
UNP umumnya adalah mahasiswa baik yang berasal dari UNP sendiri atau
mahasiswa diluar UNP. Disamping itu pengunjung perpustakaan FE UNP juga
berasal dari dosen, pegawai, dan umum. Oleh karena itu sudah sepatutnya
mahasiswa sebagai pengguna layanan perpustakaan mendapatkan pelayanan
yang optimal dari perpustakaan tersebut.

Beberapa layanan yang ada di perpustakaan FE UNP antara lain yaitu
layanan  administrasi yaitu melayani hal-hal yang berkaitan dengan
keanggotaan, layanan peminjaman buku, pengembalian, perpanjangan buku
yang dipinjam, layanan pengadaan koleksi, dan pemeliharaan buku. Selain itu
perpustakaan FE UNP juga menyediakan buku bacaan seperti majalah binis,
buku bacaan tentang islami dan koran-koran terbaru setiap harinya yang bisa
juga dibaca oleh pengunjung perpustakaan FE UNP.

Namun pada kenyataannya, pelayanan perpustakaan FE UNP belum sesuai
dengan apa yang diharapkan oleh konsumennya. Hal ini disebabkan karena
konsumen/pelanggan/pengunjungnya belum mendapatkan service yang optimal

dan juga belum memperoleh pelayanan jasa seperti yang mereka inginkan.



Maka pihak perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang
dapat mengevaluasi dan meninjau kembali koleksi yang dimiliki, pelayanan
yang diberikan, dan apa-apa saja yang diinginkan/dibutuhkan para pengunjung
perpustakaan FE UNP.

Tabel 1 menunjukkan data pengunjung pengunjung Perpustakaan FE UNP
periode Januari s/d Juli tahun 2013.

Tabel 1. Data Pengunjung Perpustakaan FE UNP Periode
Januari s/d Juli 2013

PROGRAM STUDI

BULAN D3 D3
PEKON | MNJ | DD | EP | AKT AKT | MNJ

JAN 268 305 - 253 368 57 63

FEB 298 215 - 329 215 o1 52

MAR 325 236 - 159 202 67 98

APR 234 206 - 274 | 219 29 97

MEI 498 367 - 283 321 117 43

JUNI 202 191 - 172 114 77 37
JUMLAH | 1825 |1520| O | 1470 | 1439 39 390

Sumber: Arsip perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang

Dari tabel 1 terlihat bahwa pengunjung perpustakaan FE UNP mengalami
kenaikan dan penurunan pada masing-masing Program Studi. Dapat diketahui
bahwa pada bulan Mei merupakan pengunjung paling banyak untuk semua
Program Studi dan Program Studi Pendidikan Ekonomi merupakan jumlah
pengunjung terbanyak dari pada Program Studi Manajemen, Ekonomi
Pembangunan, Akuntansi, D3 Akuntasi, Dan D3 Manajemen.

Hal ini dapat diartikan bahwa mahasiswa tiap-tiap Program Studi
membutuhkan informasi dan keinginan berkunjung ke pustaka FE UNP, ketika
mereka akan menyelesaikan tugas akhir atau skripsi karena pada bulan Mei

merupakan dalam jangka waktu periode wisuda.



Oleh karena itu untuk mengetahui atribut jasa apa saja yang diinginkan
konsumen secara umum dan bagaimana pelayanan yang diterima dari
perpustakaan FE UNP saat ini dapat dilihat dari hasil penyebaran kuesioner
awal, dimana kuesioner disebarkan kepada pengunjung perpustakaan FE UNP,
yang terdiri dari 30 orang responden yang mengisi kuesioner tersebut.

Adapun atribut jasa yang diinginkan dan bagaimana pelayanan yang
diterima oleh konsumen pengunjung perpustakaan FE UNP secara umum dapat

dilihat pada tabel 2.



Tabel 2. Data Keinginan dan Pelayanan yang Diterima konsumen
Perpustakaan FE UNP

L Pelayanan
Keinginan
No Pernyataan yang
Konsumen 2
Diterima
Jumlah Jumlah

ss | s SP | P

A. Atribut yang bersifat tanggible / bukti nyata
1 | Fasilitas-fasilitas perpustakaan seperti loker, AC,

komputer, ruang baca tampak menarik dan bagus 30 16
2 Para petugas perpustakaan berpakaian rapi 24 20
3 Kebersihan dan kerapian perpustakaan terjaga 25 14
4 Buku-buku yang tersedia lengkap dan baik 26 12
B. Atribut yang bersifat reliability / keandalan
5 Perpustakaan memberikan pelayanan yang baik sejak 29 16

pertama kali saya datang
6 | Prosedur pelayanan perpustakaaan tidak berbelit-belit 21 14
7 | Perilaku para petugas menumbuhkan kepercayaan pada

; 22 15
para pengunjung
C. Atribut yang bersifat responsiveness / daya
tanggap
8 | Saya memperoleh pelayanan untuk peminjaman dan 24 15

pengembalian buku
9 | Saya menunggu dalam antrian sangat lama 15 12
10 | Bila saya memiliki suatu masalah petugas

menunjukkan kesungguhannya untuk membantu 19 1
D. Atribut yang bersifat assurance / jaminan

11 | Perpustakaan menyediakan layanan sesuai dengan 2 14
layanan waktu yang dijanjikan

12 | Para petugas memiliki kemampuan untuk menjawab 23 14
pertanyaan saya

13 | Petugas memberikan pelayanan yang sangat ramah dan 23 14
berperilaku sopan
E. Atribut yang bersifat empathy / empeti

14 | Petugas secara hati-hati mendengarkan permintaan 21 11
saya

15 | Para petugas membantu saya dalam pencarian buku 21 10

yang saya perlukan
Sumber: Data primer yang diolah

Dari Tabel 2 dapat disimpulkan bahwa dari pernyataan terdapat keinginan
konsumen yang dianggap tidak begitu dibutuhkan oleh pengunjung pustaka FE
UNP, yaitu penyataan No. 9 dan 10 di mana bila saya memiliki suatu masalah

petugas menunjukkan kesungguhannya untuk membantu dan juga saya



menunggu dalam antrian sangat lama. Hal ini disebabkan karena hanya 19 dan
15 orang yang menganggap sangat setuju dan setuju.

Dilihat dari sisi pelayanan yang diterima pengunjung/konsumen pustaka
FE UNP, dari hasil observasi awal berdasarkan hasil pada tabel 1 di atas dapat
disimpulkan dari 30 responden yang diteliti rata-rata 50% yang menjawab
sangat puas dan puas terhadap pelayanan perpustakaan FE UNP atau
mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan mereka harapkan/inginkan.

Berdasarkan paparan di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan Pada Perpustakaan Perguruan
Tinggi Menggunakan Metode SERVQUAL dan Model Kano”. (Studi
Kasus: Pada Perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri

Padang).



A. ldentifikasi Masalah

Terkait dengan uraian di atas beberapa masalah yang dapat diidentifikasi yaitu:

1. Pelayanan pada perpustakaan perguruan tinggi belum berlangsung

2.

sebagaimana yang diharapkan mahasiswa.
Pelayanan pada perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang

belum optimal.

3. Adanya mahasiswa yang tidak puas terhadap pelayanan perpustakaan

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang.

B. Batasan Masalah

Agar penelitian efektif dan mencegah meluasnya permasalahan yang ada,

penelitian ini memiliki batasan-batasan sebagai berikut :

1.

2.

Objek yang diteliti terbatas pada pengguna jasa perpustakaan FE UNP.
Pengambilan data dilakukan melalui kuesioner yang diisi oleh pengunjung
perpustakaan FE UNP.

Penelitian ini menggunakan pendekatan metode service quality

(SERVQUAL) dan model Kano.



C. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka penulis dapat merumuskan masalah

penelitian sebagai berikut :

1. Bagaimana keinginan dan pelayanan yang diterima terhadap atribut jasa
yang ada bagi pengunjung perpustakaan FE UNP saat ini?

2. Bagaimana penerapan service quality (SERVQUAL), dengan model Kano
dalam mengukur atribut-atribut jasa perpustakaan FE UNP?

3. Bagaimana tingkat kepentingan dan prioritas setiap atribut-atribut jasa

perpustakaan FE UNP?

D. Tujuan Penelitian
Adapun Adapun tujuan penelitian ini untuk menganalisis :
1. Keinginan dan pelayanan yang diterima terhadap atribut jasa yang ada bagi
pengunjung perpustakaan FE UNP.
2. Penerapan service quality (SERVQUAL), dengan model Kano dalam
mengukur atribut-atribut jasa perpustakaan FE UNP.
3. Tingkat kepentingan dan prioritas setiap atribut-atribut jasa perpustakaan FE

UNP.
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E. Manfaat Penelitian

Manfaat Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Bagi penulis
Untuk menambah dan mendalami ilmu pengetahuan dalam manajemen
operasional tentang analisis kualitas pelayanan perpustakaan perguruan
tinggi pada perpustakaan FE UNP dengan metode SERVQUAL dan model
Kano.

2. Bagi peneliti
Untuk menambah pengetahuan peneliti mengenai topik yang diteliti. Dan
juga dapat dijadikan referensi untuk penelitian mendatang.

3. Bagi pengelola perpustakaan FE UNP
Sebagai bahan pertimbangan bagi manajemen perpustakaan FE UNP dalam
melakukan pengembangan pelayanan yang diberikan terutama kaitannya

dengan kepuasan konsumen.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
A. SIMPULAN

Dari penelitian yang dilakukan menggunkan menggunakan metode SERVQUAL
dan model Kano pada objek penelitian di perpustakaan FE UNP terdapat 24 atribut
yang diinginkan pengunjung perpustakaan FE UNP, yang terdiri dari 8 atribut yang
termasuk kategori one dimensional yang artinya atribut ini dianggap penting pada
perpustakaan dan juga memilki pengaruh yang besar terhadap kepuasan pelanggan
karena nilai kepuasan dan ketidakpuasan yang di atas rata-rata nilai keseluruhan
atribut.

Atribut yang tergolong kategori must-be yaitu “Kemampuan karyawan untuk
cepat tanggap terhadap keluhan yang disampaikan konsumen” atribut pada
kategori must-be ini tidak terlalu berpengaruh pada tingkat kepuasan pengunjung
perpustakaan FE UNP, tapi apabila atribut ini tidak ada maka pengunjung
perpustakaan FE UNP merasa sangat tidak puas, dan 15 atribut lainnya tegolong pada
kategori indifferent. Atribut yang tergolong kategori indifferent ini memiliki nilai
kepuasan dan ketidakpuasan yang rendah dimana dibawah nilai rata-rata seluruh
atribut maka ada atau tidak adanya atribut ini tidak terlalu berpengaruh pada tingkat
kepuasan pelanggan.

Hasil pengolahan data tingkat kepentingan atribut, atribut yang memiliki nilai
tertinggi atau yang benar-benar dianggap penting oleh mahasiswa pengunjung
Perpustakaan FE UNP yaitu “kondisi fasilitas perpustakaan secara umum

sudah memadai” dengan nilai tertinggi 8,70. Selanjutnya atribut yang termasuk

pada prioritas pertama berdasarkan dimensi SERVQUAL yaitu assurance dan

59



60

empathy memiliki rata-rata kepentingan tertinggi yaitu dengan nilai 7,70

dibandingkan dari dimensi tangible, reability dan responsiveness.

B. SARAN
Berdasarkan kesimpulan yang diambil, maka penulis memberikan saran
sebagai berikut:

1. Pihak perpustakaan harus memenuhi semua atribut yang tergolong pada
kategori one dimensional dan must-be karena atribut ini sangat dibutuhkan
dan juga mempengaruhi tingkat kepuasan pengunjung perpustakaan FE
UNP.

2. Pihak perpustakaan FE UNP agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan
terutama pada kondisi fisik perpustakaan agar tujuan perpustakaan FE UNP
dapat tercapai dengan baik.

3. Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi untuk peneliti

selanjutnya.
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