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ABSTRAK

Layanan perpustakaan merupakan bagian integral dari rantai kualitas
perguruan tinggi. Berdasarkan studi kasus yang dilakukan pada tahun 2018 di
perpustakaan Univrsitas Sahid Surakarta diketahui bahwa jumlah pengguna
perpustakaan berfluktuasi. Jumlah pengguna terbanyak selama tahun 2018 terjadi
pada bulan Oktober, sebanyak 419 pengguna, namun mengalami penurunan ke
bulan selanjutnya 258 pengguna atau turun 61.5 % pada bulan November, dan
terjadi penurunan lagi sebanyak 108 pengguna, turun 41.8 % pada bulan Desember.
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah pelayanan perpustakaan yang
diberikan perpustakaan Universitas Sahid Surakarta sudah memuaskan yang
diinginkan pelanggan, bagaimana pelayanan yang diinginakan oleh pengguna
perpustakaan dan apa yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan.

Sampel penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Sahid Surakarta.
Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner terbuka sebanyak 35
responden dan kuesioner tertutup sebanyak 95 responden. Metode yang digunakan
Quality Funcation Deployment untuk mengetahui atribut-atribut jasa yang
diinginkan pengguna tingkat kepentingan, kinerja Perpustakaan, dan arameter
teknik. Hasil dari penelitian dengan menggunakan QFD didapatkan diketahui
atribut jasa yang diinginkan olen Mahasiswa dan diterjemahkan ke dalam
parameter teknik dalam House of Quality (HOQ)

Berdasarkan Analisis yang dilakukan, diperoleh kesimpulan didapatkan 16
atribut jasa yang diinginkan oleh Mahasiswa dan diterjemahkan ke dalam 6
parameter teknik dalam House of Quality (HOQ). Atribut jasa yang harus
dikembangakan terlebih dahulu menurut derajad kepentiangan yaitu, 1. Melengkapi
koleksi buku sesuai dengan kebutuhan. 2. Ruangan yang lapang, tenang, kualitas
udara dan pencahayaan yang baik. 3. Kunci di setiap loker 4. Evaluasi kinerja
karyawan 5. Penambahan fasilitas pendukung 6. Ketersediaan informasi pengguna
fasilitas perpustakaan

Kata Kunci: Perpustakaan ,Atribut, Kualitas Jasa, QFD, HOQ
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ABSTRACT

THE ANALYSIS OF LIBRARY SERVICE SATISFACTION USING
THE QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT METHOD (CASE
STUDY OF SAHID SURAKARTA UNIVERSITY)

Asmuniv, Anita Oktaviana Trisna Devi», Erna Indriastiningsih»

Library services are an integral part of the college quality. Based on a prior
study in 2018 at the Sahid Surakarta University library, the number of library
users was fluctuated. The highest users number of 2018 was in October, it is 419
users. However, it is decline to 258 (61.5%) users in November and 108 (41.8%)
users in December. This study aims to determine whether library services
provided by the library of Sahid Surakarta University are in accordance with
customers expectation, how is the services expected by library users and what can
be done to improve service quality.

The sample was students of Sahid Surakarta University. Data collection

used open questionnaires to 35 respondents and closed questionnaires to 95
respondents. The method used Quality Function Deployment to find out the
service attributes expected by users of importance level, library performance, and
technical parameters. The results of the research using QFD obtained that the
service attributes is expected by the students and transformed into technical
parameters in the House of Quality (HOQ).
Based on the analysis, it can be concluded that 16 service attributes are expected
by students and transformed into 6 technical parameters in House of Quality
(HOQ). Service attributes should be developed according to the degree of interest,
namely, 1. Completing the book collection according to needs. 2. The room is
spacious, quiet, good of air quality and lighting. 3. Keys in each locker 4.
Evaluation of employee performance 5. Addition of supporting facilities 6.
Availability of user information on library facilities.

Keywords: Library, Attributes, Service Quality, QFD, HOQ
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