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ABSTRAK

Rozaliani Ekafitri : Penerapan Model Kano terhadap Kualitas Pelayanan Perpustakaan
Pusat Universitas Negeri Padang.

Tingkat kepuasan pengunjung jasa layanan di Perpustakaan Pusat
Universitas Negeri Padang ditentukan oleh kinerja pustakawan dan kualitas jasa
layanan yang diberikan. Pihak perpustakaan harus dengan maksimal memberikan
pelayanan kepada pengunjung, demi meningkatkan kualitas pelayanan jasa yang
disediakan perpustakaan dengan baik. Maka tujuan penelitian ini adalah untuk
melihat nilai kepuasan dan nilai ketidakpuasan pengunjung serta melihat diagram
pencar model kano yang menggambarkan tingkat kepuasan dan ketidakpuasan
pengunjung Perpustakaan Pusat Universitas Negeri Padang. Salah satu cara yang
dapat dilakukan untuk menangani masalah tersebut adalah dengan
mengidentifikasi tingkat kepuasan pengunjung.

Metode yang dapat digunakan dalam mengelompokan atribut-atribut
produk ataupun layanan adalah metode Kano. Model Kano digunakan untuk
menganalisa pengaruh pemenuhan kebutuhan pengunjung terhadap tingkat
kepuasan. Model Kano bertujuan mengkategorikan atribut-atribut produk ataupun
jasa berdasarkan seberapa baik produk atau jasa tersebut mampu memuaskan
kebutuhan pelanggan. Atribut-atribut tersebut dapat dibedakan menjadi beberapa
kategori yaitu Attrative, One Dimensional, Must Be, Indifferent, Reverse,
Qustionable. Pada penelitian ini, pengguna jasa Perpustakaan Pusat Universitas
Negeri Padang dan penelitian ini menggunakan satu variabel yaitu kualitas
pelayanan, yang terdiri dari 5 dimensi jasa.

Dari hasil penelitian di peroleh nilai kepuasan pengunjung terdapat 3
atribut yang telah dirasa puas. Diantaranya kondisi ruang baca perpustakaan
bersih, kemudahan dalam peminjaman dan pengembalian buku. Berdasarkan nilai
ketidakpuasan terdapat 22 atribut yang pengunjung merasa tidak puas.
Diantaranya seperti, penempatan buku, skripsi, tugas akhir sesuai dengan call
number, kondisi ruangan tidak bising. Dan berdasarkan diagram pencar model
kano, dari dua puluh enam item terdapat tujuh atribut yang termasuk kategori one
dimensional. Atribut yang tergolong kategori must-be yaitu enam belas atribut.
Untuk atribut yang tergolong indifferent yaitu tiga atribut.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Model Kano.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perpustakaan perguruan tinggi merupakan sebuah sarana penunjang yang
didirikan untuk mendukung kegiatan sivitas akademik, dimana perguruan tinggi
itu berada. Perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan yang tergabung
dalam lingkungan lembaga pendidikan tinggi, baik berupa perpustakaan
universitas, perpustakaan fakultas, perpustakaan akademik, dan perpustakaan
sekolah tinggi (Rusnia, 2000). Seiring berjalannya waktu, perpustakaan perguruan
tinggi memiliki standar Nasional Perpustakaan. Standar Nasional Perpustakaan
Perguruan Tinggi dijadikan sebagai acuan tentang penyelengaraan perpustakaan
perguruan tinggi, baik negeri maupun swasta. Acuan tersebut merupakan sebagai
acuan minimal dalam penyelenggaraan perpustakaan perguruan tinggi.

UU No. 43 Th 2007 Pasal 24 menyatakan bahwa setiap perguruan tinggi
menyelenggarakan perpustakaan yang sesuai dengan Standar Nasional
Perpustakaan dengan memperhatikan Standar Nasional Pendidikan. Pada UU No.
43 Th 2007 pasal 1J dijelaskan bahwa Standar Nasional Perpustakaan terdiri atas
standar penyelenggaraan, standar koleksi perpustakaan, standar pelayanan
perpustakaan, standar tenaga perpustakaan, standar sarana prasarana, dan standar
pengelolaan. Standar Nasional Perpustakaan dijadikan sebagai acuan agar
perpustakaan dapat memberikan pelayanan yang maksimal kepada pemustaka
dapat merasakan kepuasan.

Perpustakaan Pusat Universitas Negeri Padang adalah sebuah perpustakaan

yang berada di bawah naungan Universitas Negeri Padang. Perpustakaan Pusat



Universitas Negeri Padang merupakan satu komponen penentu dalam menilai
keberhasilan program pendidikan di Universitas Negeri Padang. Pengelolahannya
membutuhkan penanganan tenaga yang mampu dan cukup dalam jumlah maupun
kualitas. Visi dan misi Perpustakaan Pusat Universitas Negeri Padang adalah
wujud visi, misi, serta tujuan Universitas Negeri Padang. Pustakawan memegang
peranan yang sangat penting atas keberhasilan suatu perpustakaan. Pustakawan
sebagai roda penggerak perpustakaan dituntut berdedikasi tinggi serta penuh
pengabdian dalam bertugas untuk meningkatkan peran perpustakaan. Dengan
kemajuan teknologi serta ledakan informasi perpustakaan harus meningkatkan
kualitas serta kepekaannya terhadap kemajuan-kemajuan yang ada hubungannya
dengan perkembangan serta peningkatan pelayanan. Dalam kondisi semakin
tingginya tuntutan masyarakat perguruan tinggi akan informasi, hal utama yang
harus dipromosikan oleh Perpustakaan Pusat Universitas Negeri Padang adalah
kepuasan pengunjungnya.

Tingkat kepuasan pengunjung jasa layanan di Perpustakaan Pusat
Universitas Negeri Padang ditentukan oleh kinerja pustakawan dan kualitas jasa
layanan yang diberikan. Kepuasan pemustaka dapat diukur secara tidak langsung
dari sering tidaknya mereka mengunjungi unit informasi serta memanfaatkan jasa
Perpustakaan Pusat Universitas Negeri Padang.

Kualitas pelayanan yang diberikan akan memberikan pengaruh kepada
pengunjung luar yang datang ke Perpustakaan Pusat Universitas Negeri Padang.
Semakin banyak pengunjung yang datang maka kualitas pelayanan yang diberikan

juga harus ditingkatkan agar teciptanya kenyamanan pengunjung. Pihak



perpustakaan harus dengan maksimal memberikan pelayanan kepada pengunjung,
demi meningkatkan kualitas pelayanan jasa yang disediakan perpustakaan dengan

baik, serta terwujudnya tujuan dari perpustakaan itu sendiri.

Berdasarkan observasi pendahulu yang telah di lakukan pada tanggal 19
Maret 2018 dengan 30 orang pengunjung Perpustakaan Pusat Universitas Negeri
Padang dari berbagai fakultas, diperoleh informasi bahwa masih ada sebagian
pengunjung yang belum merasa puas terhadap pelayanan Perpustakaan Pusat
Universitas Negeri Padang, dengan alasan buku yang masih kurang lengkap, buku
tidak update, pencarian buku yang sulit, AC yang kurang memadai, dan karyawan
yang kurang ramah. Hal ini berbanding terbalik dengan visi dan misi
Perpustakaan Pusat Universitas Negeri Padang. Untuk menangani masalah
tersebut maka perlu diketahui fasilitas yang memberikan pengaruh terhadap

kepuasan pengunjung.

Salah satu cara yang dapat dilakukan untuk menangani masalah tersebut
adalah dengan mengidentifikasi tingkat kepuasan pengunjung. 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 sehingga mudah untuk
menentukan strategi dalam perbaikan perpustakaan. Untuk itu salah satu metode
yang dapat digunakan dalam mengelompokan atribut-atribut produk ataupun

layanan adalah model Kano.



Model Kano digunakan untuk menganalisa pengaruh pemenuhan kebutuhan
nasabah terhadap tingkat kepuasan konsumen. Model Kano bertujuan
mengkategorikan atribut-atribut produk ataupun jasa berdasarkan seberapa baik
produk atau jasa tersebut mampu memuaskan kebutuhan pelanggan. Atribut-
atribut tersebut dapat dibedakan menjadi beberapa kategori yaitu Attrative, pada
kategori ini konsumen akan merasa lebih puas dengan meningkatknya kinerja
atribut. Akan tetapi, penurunan kinerja atribut tidak akan menyebabkan penurunan
tingkat kepuasan. One Dimensional, yaitu apabila kategori ini terpenuhi maka
kepuasan pelanggan meningkat. Jika sebaliknya, akan menyebabkan menurunnya
kepuasan. Dengan kata lain, tingkat kepuasan pelanggan berhubungan linier
dengan kinerja atribut. Artinya, menurunnya kinerja atribut akan menurunkan

pula tingkat kepuasan pelanggan.

Must Be/Basic Needs, yaitu jika layanan itu ada, pelanggan tidak meningkat
kepuasannya. Sebaliknya, jika tidak ada, pelanggan tidak puas. Kategori ini
merupakan kebutuhan dasar yang harus dipenuhi oleh penyedia jasa bagi
konsumennya. Namun bila meningkatkan kinerja kategori ini, perusahaan tidak
akan meningkatkan kepuasan konsumen. Walaupun kepuasan konsumen tidak
akan meningkat dengan atribut-atribut pada kategori ini, tetapi atribut-atribut ini
wajib dipenuhi perusahaan. dengan kata lain, atribut tersebut harus ada pada
setiap produk/jasa agar dapat diterima. Indifferent, yaitu merupakan kategori yang
tidak memberikan pengaruh pada kepuasan konsumen. Reverse, kategori ini
merupakan kebalikan dari kategori one dimensional, yaitu derajat kepuasan

konsumen lebih tinggi jika layanan berlangsung tidak semestinya, bila



dibandingkan kepuasan terhadap layanan yang berjalan dengan baik. Qustionable,
yaitu kadangkala konsumen puas/tidak puas jika layanan itu diberikan atau tidak
diberikan. Dengan demikian, perusahaan dapat benar-benar memperhatikan
kebutuhan nasabah mana yang akan dikembangkan dalam produk untuk dapat
memaksimalkan kepuasan konsumen sehingga Perusahaan terhindar dari

pengembangan atribut pelayanan yang sia-sia.

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan tersebut, maka dilakukan
penelitian yang berjudul “Penerapan Model Kano terhadap Kualitas

Pelayanan Perpustakaan Pusat Universitas Negeri Padang”.

B. Batasan Masalah

Agar penelitian ini terarah dan permasalahan yang dibahas tidak meluas
maka perlu adanya batasan masalah. Adapun batasan masalah pada penelitian ini
fokus kepada kepuasan pengunjung perpustakaan pusat Universitas Negeri
Padang dengan pengambilan data melalui kuesioner yang di isi oleh pengunjung
perpustakaan pusat Universitas Negeri Padang yang telah berkunjung minimal 2
kali.
C. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka penulis dapat merumuskan
masalah penelitian sebagai berikut :

1. Bagaimana nilai kepuasan pengunjung Perpustakaan Pusat Universitas

Negeri Padang berdasarkan indikator?
2. Bagaimana nilai ketidakpuasan pengunjung Perpustakaan Pusat

Universitas Negeri Padang berdasarkan indikator?



3.

Bagaimana digram pencar model kano menggambarkan tingkat kepuasan
dan ketidakpuasan pengunjung Perpustakaan Pusat Universitas Negeri

Padang?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah :

1.

Untuk melihat nilai kepuasan pengunjung Perpustakaan Pusat Universitas
Negeri Padang berdasarkan indikator
Untuk nilai ketidakpuasan pengunjung Perpustakaan Pusat Universitas
Negeri Padang berdasarkan indikator
Untuk melihat digram pencar model kano menggambarkan tingkat
kepuasan dan ketidakpuasan pengunjung Perpustakaan Pusat Universitas

Negeri Padang

Manfaat Penelitian

Manfaat Penelitian adalah sebagai berikut:

1.

Bagi peneliti dan pembaca, menambah pemahaman dalam penganalisaan
menggunakan analisis kano.

Bagi pengelola Perpustakaan Pusat Universitas Negeri Padang, sebagali
bahan pertimbangan untuk manajemen Perpustakaan Pusat Universitas
Negeri Padang dalam melakukan pengembangan pelayanan yang
diberikan terutama kaitannya dengan kepuasan konsumen.

Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan menjadi bahan acuan untuk

penelitian selanjutnya.



BAB V
PENUTUP

A. KESIMPULAN

1. Berdasarkan nilai kepuasan pengunjung terdapat 3 atribut yang telah dirasa
puas. Yaitu, kondisi ruang baca perpustakaan bersih, kemudahan dalam
peminjaman dan pengembalian buku, dan adanya fasilitasa free wifi. Hal
ini dibuktikan dengan nilai ES lebih besar dari nilai ED.

2. Berdasarkan nilai ketidakpuasan terdapat 22 atribut yang pengunjung
merasa tidak puas. Diantaranya seperti, penempatan buku, skripsi, tugas
akhir sesuai dengan call number, kondisi ruangan tidak bising, keamanan
barang-barang di loker. Hal ini dibuktikan dari nilai ED yang lebih besar
dibandingkan nilai ES nya. Atribut-atribut ini yang harus diperbaiki oleh
Perpustakaan Pusat Universitas Negeri Padang.

3. Diagram pencar model kano menunjukan terdapat 7 atribut yang termasuk
kategori one dimensional. Atribut yang tergolong kategori must-be yaitu
16 atribut, sedangkan untuk atribut yang tergolong indifferent yaitu 3
atribut. Kinerja atribut tidak menghasilkan kepuasan atau ketidakpuasan

bagi pengunjung. Bisa dilihat pada diagram berikut :

59
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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 Pusat

UNP.

2. Pihak perpustakaan Pusat UNP agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan

terutama pada kondisi fisik perpustakaan agar tujuan perpustakaan Pusat

UNP dapat tercapai dengan baik.

3. Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi

selanjutnya.

untuk peneliti
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