INTISARI

Dalam rangka meningkatkan kualitas layanan pada Perpustakaan
UBAYA dilakukan penelitian dengan mengimplementasi metode Servqual,
Kano dan House Of Quality (HOQ) yang merupakan salah satu tahapan dari
Quality Function Development (QFD). Tujuan dari implementasi ini untuk
mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa, tingkat kepentingan serta
karakteristik atribut layanan yang diberikan Perpustakaan UBAYA,
mengetahui atribut yang perlu mendapat prioritas perbaikan agar dapat
meningkatkan kualitas layanan Perpustakaan UBAYA serta upaya yang
bisa direkomendasikan untuk perbaikan atribut layanan sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pengguna perpustakaan UBAY A yang didapat dari
voice of customer.

Sumber data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer
yang diperoleh dari responden dengan penyebaran kuesioner. Responden
berjumlah 200 yaitu mahasiswa aktif menggunakan fasilitas Perpustakaan
UBAYA vyang berasal dari 7 fakultas yang ada di UBAYA Tenggilis.
Teknik pengambilan sampel adalah quota sampling. Data kuesioner yang
telah dikumpulkan, diolah dengan program Microsoft Excel dan SPSS
version 18.0 for Windows. Untuk langkah perbaikan pada HOQ
menggunakan software QFD Professional Edition.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 12 atribut layanan
yang tingkat kepuasannya rendah dan tingkat kepentingan negatif
berdasarkan metode Servqual. Masing-masing atribut layanan tersebut
dilakukan pengkategorian berdasarkan persepsi pengguna perpustakaan
menggunakan metode Kano. Namun yang dilakukan perbaikan hanya yang
berkategori must be, attractive dan one dimensional. Hanya 11 atribut
layanan yang terdiri dari 3 atribut layanan berkategori must be, 7 atribut
layanan berkategori one dimensional dan 1 atribut berkategori attractive
memiliki tingkat kepuasannya rendah yang dianalisis untuk mendapatkan
langkah perbaikan. Untuk menentukan langkah perbaikan prioritas
digunakan alat bantu HOQ pada 8 atribut layanan berkategori one
dimensional dan attractive. Dari HOQ didapat 5 langkah perbaikan prioritas
dan 4 langkah perbaikan tambahan yang dapat diterapkan di Perpustakaan
UBAY A. Sedangkan langkah perbaikan untuk 3 atribut layanan berkategori
must be hanya perlu dilakukan pengadaan.
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ABSTRACT

In order to improve the service quality at the UBAYA's library by
implementing the method of Servqual, Kano and House Of Quality (HOQ)
which is one of the stages of the Quality Function Development (QFD). The
purpose of this implementation is to determine the level of student
satisfaction, the level of interest and the characteristic attributes of the
services provided by UBAYA'’s library, find out the attributes that needs to
be priorities in order to improve the quality of library services at UBAYA
and the effort that can be recommended for the improvement of service
attributes that can improve user satisfaction UBAYA library obtained from
the voice of user.

The data used in this study are primary data obtained from
respondents of the questionnaires. Respondents were 200 students that
actively use library facilities in UBAYA, coming from 7 faculties in UBAYA,
Tenggilis. The sampling technique is quota sampling. Questionnaire data
that has been collected then will be processed using Microsoft Excel and
SPSS version 18.0 for Windows. For the step of improvement in HOQ will
be processed using QFD software Professional Edition.

The results of this study indicate that there are 12 attributes of the
low level of satisfaction about the services and the negative interest rate
based on the method Servqual. Each of these service attributes is
categorized based on user perception of the library using the method of
Kano. However, only data that categorized as must be, attractive and one
dimensional that will be improved. Only 11 attributes categorized in must
be, 7 attributes categorized in one dimensional and 1 attributes categorized
in attractive that have lower levels of satisfaction were analyzed to find out
the needed improvement steps. To determine the prioriti corrective
measures used HOQ tools for 8 service attributes categorized in one
dimensional and attractive. From HOQ, obtained 5 step improvement
prioritized and 4 additional corrective measures that can be applied in the
UBAYA’s library. While corrective measures for 3 service attributes
categorized in must be only need necessary procurement.
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