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ABSTRAK

Kualitas pelayanan yang baik bukan berdasarkan persepsi penyedia jasa,
akan tetapi berdasarkan persepsi pengguna jasa. Jika pelayanan yang diterima
melampaui harapan pengguna maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai
kualitas ideal. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan
terhadap pengunjung perpustakaan Universitas Diponegoro berdasarkan lima
variabel dimensi kualitas pelayanan (Service Quality) yaitu Tangibels, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Emphaty. Pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan kuesioner yang dibagikan terhadap 97 orang mahasiswa sebagai
responden. Metode sampling yang digunakan adalah metode sampling accidental
sampling. Data yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan Importance
Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). Berdasarkan
hasil penelitian, perhitungan Service Quality menunjukkan bahwa semua variabel
indikator bernilai negatif, yang berarti semua pelayanan yang diberikan masih
berada di bawah harapan pengunjung perpustakaan. Sedangkan dalam diagram
kartesius menunjukkan terdapat empat variabel indikator berada pada kuadran
Concentrate Here yaitu koleksi lengkap, kemudahan menemukan referensi,
kepedulian pegawai terhadap kebutuhan pengunjung, dan keramahan dan
kesopanan pelayanan yang berarti secara bertahap harus segera diperbaiki. Nilai
Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 72% yang berarti tingkat kepuasan
pengunjung secara menyeluruh berada pada kriteria puas.

Kata Kunci : Service Quality, Importance Performance Analysis, Customer
Satisfaction Index



ABSTRACT

Good quality service is not based on the perception of the service provider,
but based on the perception of service users. If the service received exceed the
expectations of users, the quality of service perceived as an ideal quality. This
study aimed to analyze the quality of service to visitors to Diponegoro University
library based on five variables dimensions of service quality (Service Quality),
namely Tangibels, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy.
Collecting data in this study using a questionnaire distributed to 97 students as
respondents. The sampling method used was accidental sampling sampling
method. The data obtained and analyzed using Importance Performance Analysis
(IPA) and the Customer Satisfaction Index (CSI). Based on this research,
calculations showed that all Service Quality indicator variable is negative, which
means that all services provided is still below the expectations of library visitors.
While the Cartesian diagram shows that there are four indicator variables are in
quadrant Concentrate Here is the complete collection, ease of finding references,
employee awareness of the needs of visitors, and the friendliness and courtesy of
service that means should gradually be corrected immediately. Value Customer
Satisfaction Index (CSI) of 72% which means that the overall level of visitor
satisfaction is the criterion satisfied.

Keywords: Service Quality, Importance Performance Analysis, Customer
Satisfaction Index
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era teknologi dan informasi yang modern seperti ini, perguruan
tinggi yang bergerak di bidang edukasi dan informasi dituntut mampu
meningkatkan pelayanan di bidang pendidikan. Hal tersebut dapat memotivasi
lembaga perguruan tinggi untuk melakukan transformasi struktur dan strategi
pengembangan sarana pendidikan agar dapat menjadi lembaga pendidikan yang
unggul dan terpercaya. Perguruan tinggi harus berupaya ikut serta meningkatkan
kualitas layanan pendidikan, karena kualitas pelayanan pendidikan merupakan
usaha yang dapat meningkatkan citra perguruan tinggi tersebut, khususnya
mahasiswa. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik tidak berdasarkan
persepsi penyedia jasa, akan tetapi berdasarkan persepsi pengguna (Ratnasari dan
Aksa, 2011).

Universitas Diponegoro merupakan salah satu perguruan tinggi yang
menyediakan jasa di bidang perpustakaan yang menjadi sarana penunjang
akademik yang dibutuhkan pengguna seperti mahasiswa. Dalam memberikan
pelayanan diperlukan perencanaan yang matang dan fasilitas yang memadai agar
tercipta suatu kepuasan bagi pengguna atau mahasiswa. Kualitas pelayanan yang
baik dapat meningkatkan minat berkunjung mahasiswa ke perpustakaan
Universitas Diponegoro.

Menurut Parasuraman et al. (1985) dalam buku Tjiptono dan Chandra

(2005) kualitas pelayanan adalah perbandingan antara pelayanan yang diharapkan



konsumen dengan pelayanan yang diterimanya. Pelayanan yang bagus merupakan
pelayanan yang dapat memahami keinginan dan kebutuhan serta berusaha untuk
memberikan nilai lebih kepada pengguna. Dengan kata lain apabila pelayanan
yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan oleh pengguna
perpustakaan maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika
jasa atau pelayanan yang diterima melampaui harapan pengguna maka kualitas
pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Tetapi sebaliknya jika pelayanan
yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan maka kualitas pelayanan
dipersepsikan buruk.

Menurut Kotler (2000) dalam buku Tjiptono dan Chandra (2005) kualitas
jasa harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan
pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas jasa. Salah satu model kualitas
jasa yang banyak digunakan saat ini adalah model SERVQUAL (service quality)
yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam serangkaian
penelitian. Model SERVQUAL yang juga dikenal dengan istilah Gap Analysis
Model yang berkaitan erat dengan kepuasaan pelanggan dengan menegaskan
bahwa bila kinerja pada suatu atribut meningkat lebih besar daripada harapan atas
atribut yang bersangkutan, maka persepsi terhadap kualitas jasa akan positif dan
sebaliknya.

Analisis tentang kepuasan pelayanan di perpustakaan telah banyak
digunakan dalam beberapa penelitian, diantaranya penelitian tentang kualitas
pelayanan oleh Sudarno et al. (2011). Dalam penelitian tersebut disimpulkan
bahwa dari analisis kuadran, varibel-variabel yang memiliki dimensi kualitas jasa

terletak pada kuadran yang berbeda-beda dan selisih antara tingkat kepentingan



pengunjung dengan kinerja perpustakaan semuanya bernilai negatif. Ini berarti
bahwa kinerja perpustakaan berada di bawah harapan pengunjung. Selain itu,
penelitian tentang kepuasan pelayanan juga dilakukan oleh Fardany (2014) yang
menyimpulkan bahwa faktor yang memiliki kontribusi paling besar dalam
mempengaruhi pengunjung terhadap tingkat kepuasan mereka antara lain kinerja
dan semangat pegawai dalam melayani, kemudahan menemukan referensi buku,
kenyamanan dan kebersihan ruangan, kemudahan memanfaatkan fasilitas serta
desain interior dan eksterior perpustakaan. Untuk itu, penulis tertarik melakukan
penelitian tentang kepuasaan pelayanan berdasarkan dimensi kualitas jasa

SERVQUAL di perpustakaan Universitas Diponegoro.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijelaskan, maka dapat
dirumuskan beberapa permasalahan sebagai berikut:
1. Bagaimana karateristik dari pengunjung Perpustakaan  Universitas
Diponegoro.
2. Bagaimana tingkat kesenjangan pelayanan menurut persepsi pengunjung
Perpustakaan Universitas Diponegoro.
3. Bagaimana tingkat kepuasan pengunjung terhadap pelayanan Perpustakaan

Universitas Diponegoro.

1.3 Batasan Masalah
Batasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Survei dilakukan di area Perpustakaan Universitas Diponegoro.



2. Responden adalah Mahasiswa Universitas Diponegoro.
3. Survei dilakukan pada bulan Maret 2015.

4. Model yang digunakan adalah Model SERVQUAL (Service Quality).

14 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Mengetahui karakteristik pengunjung Perpustakaan Universitas Diponegoro.
2. Mengetahui tingkat kesenjangan pelayanan menurut pengunjung Perpustakaan
Universitas Diponegoro.
3. Mengetahui tingkat kepuasan pengunjung terhadap pelayanan Perpustakaan

Universitas Diponegoro.
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