BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

Pada Bab dua ini penulis akan memaparkan tinjaiteratur mengenai konsep

kualitas layanan perpustakaan dan konsep kepuasamggan/pemustaka.

2.1. Konsep Kualitas L ayanan Perpustakaan

Untuk menjelaskan keseluruhan dari konsep kwsallegyanan perpustakaan
berikut ini penulis paparkan teori yang mencakupalikas layanan, pelayanan
perpustakaan perguruan tinggi, dan karakteristiilitas layanan perpustakaan.

2.1.1. Kualitas L ayanan

Kajian tentang kualitas pelayanan terus berkegbdedlam berbagai bidang.
Makna kualitas pun akan berlainan tergantung pamheksnya. Kriteria atau ukuran
kualitas sangat bervariasi dan cenderung terusbbbrsepanjang waktu. Orang yang
berbeda akan menilai setiap kriteria secara bentaipula. Oleh sebab itu dalam
penyampaian jasa atau pelayanan dibutuhkan isiegaitara pemakai dan penyedia
jasa, agar suatu jasa layanan bisa terhindar dskiomunikasi yang berpengaruh dalam
kualitas layanan maka dibutuhkan komunikasi datekigatau ukuran yang jelas.

Tidak mudah mendefinisikan kualitas dengan tefgapi umumnya kualitas
dapat dirinci. Dalam perspektif TQM ¢tal Quality Managemejtkualitas dipandang
secara lebih luas, di mana tidak hanya aspek sasilyang ditekankan, melainkan juga
meliputi proses, lingkungan, dan manusia. Hal ampak jelas dalam definisi yang
dirumuskan oleh Goetsh dan Davis bahwa “kualitesupakan suatu kondisi dinamis
yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia.efragan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan”(Arif 117). Sementatu, Philip Kotler
mendefinisikan kualitas adalah "keseluruhan cirisssifat suatu produk atau pelayanan
yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memué&skatuhan yang dinyatakan
atau yang tersirat’(79).

Kualitas menurut 1ISO 9000 adalahdefree to which a set of inherent
characteristics fulfils requiremerits(derajat yang dicapai oleh karakteristik yang

melekat dalam memenuhi persyaratan). Persyarat@mdaal ini adalah: rieed or
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expectation that is stated, generally implied odigdtory” (yaitu, kebutuhan atau
harapan yang dinyatakan, biasanya tersirat atab){tajpiyoadi dan Hamdani 175).

Jadi, kualitas sebagaimana yang diinterpretasikd® 9000 merupakan
perpaduan antara sifat dan karakteristik yang nmtekan sejauh mana keluaran dapat
memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan. Pelaygganmenilai sampai seberapa
jauh sifat dan karakteristik itu memenuhi kebututan

Konsep kualitas sendiri pada dasarnya bersifigtifreyaitu tergantung dari
perspektif yang digunakan untuk menentukan cirigan spesifikasi.

Konsep tentang kualitas menurut HintoQuality is defined as the totality of
features and characteristic of a product or servibat bear on its ability to satisfy
stated or implied neéd(yang artinya kualitas didefinisikan sebagai litda atau
keseluruhan dari bentuk dan karakteristik produlauatpelayanan yang dapat
memberikan kemampuannya untuk dapat memuaskarpataenuhan kebutuhan)(63).
Menurut Gasperz:

Kata kualitas memiliki banyak definisi yang berbdxtala dan bervariasi, dari
yang konvensional sampai yang lebih strategik. migfisecara konvensional
biasanya menggambarkan karakteristik langsung daatu produk seperti
kinerja performancg keandalanrgliability), mudah dalam penggunaagagy

to use, estetika dstheticy dan sebagainya. Definisi kualitas secara strateqgi
yaitu segala sesuatu yang mampu memenuhi keingetan kebutuhan
pelangganrfeeting the need of custom)é43.

Selanjutnya menurut Tjiptono: "citra kualitas yaogk bukanlah berdasarkan
sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasainken berdasarkan sudut pandang
atau persepsi pelanggan”. Sebagaimana pendapat idatam Tjiptono ” kualitas harus
dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir ppeisepsi pelanggan. Persepsi
pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penil@menyeluruh atas keunggulan
suatu jasa” (61).

Berdasarkan pendapat para pakar di atas, penupermapat bahwa kualitas
dapat didefinisikan sebagai sesuatu yang dapat mdméeinginan atau kebutuhan
pemakai, sehingga pemakai merasa terpuaskan kamgatau kebutuhannya. Jadi
kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai sualita@lan persepsi terhadap apa yang
diharapkan oleh pemakai atas apa yang telah déeoleh pemberi jasa layanan.

Definisi kualitas layanan berpusat pada upaya peahsan kebutuhan dan

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiaonygk mengimbangi harapan
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pelanggan. Arief juga mengutip pendapat Wyckofmkualitas jasa layanan adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendatias tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan” (118). Dengata kain ada dua faktor utama
yang mempengaruhi kualitas jasa, yagMpected servicedan perceived service.
(Parasuraman, Zeithaml dan Berry 39). Apabila jggag diterima atau dirasakan
(perceived servigesesuai dengan yang diharapka&xpected servige maka kualitas
pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Jiaggoan yang diterima melampaui
harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan diggka@psebagai kualitas yang ideal.
Sebaliknya, jika pelayanan yang diterima lebih edndaripada yang diharapkan, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Dengan ldami baik tidaknya kualitas
pelayanan tergantung pada kemampuan penyedia glagapan dalam memenuhi
harapan pelanggannya secara konsisten. Kualitas ¢ottu jasa menurut Gronroos
terdiri atas tiga komponen utama

1. Technical Quality yaitu komponen yang berkaitan dengan kualidagut
(keluaran) jasa yang diterima pelanggan. Menuruastgaman, Zeithaml
dan Berrytechnical qualitydapat diperinci lagi sebagai berikut:

a. Search qualityyaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggsebelum
membeli, misalnya harga.

b. Experience qualityyaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi pgan
setelah membeli atau mengkonsumsi jasa. Contolkeyapatan waktu,
kecepatan pelayanan, dan kerapian hasil.

c. Credence quality yaitu kualitas yang sukar dievaluasi pelanggan
meskipun telah mengkonsumsinya suatu jasa.

2. Functional Quality yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitag car
penyampaian suatu jasa.

3. Corporate Imageyaitu profil, reputasi, citra umum, daya tarikulslus suatu
perusahaan (118).

Sehubungan dengan kualitas jasa, diidentifikas@@anya dua komponen dasar
dalam kualitas jasa, yaitu kualitas teknis dan ikamffungsional. Kualitas teknis adalah
elemen yang relatif mudah diukur secara obyekaik mleh konsumen maupun oleh
perusahaan sebagai penyedia jasa. Komponen inadiahgsar bagi konsumen dalam
menilai kualitas jasa, tetapi karena adanya ingrdngsung antara konsumen-
produsen maka kualitas fungsional seperti lingkarafau penanganan oleh perusahaan
akan sangat mempengaruhi penilaian konsumen teyhddalitas jasa yang

diterimanya.
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Persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa adalahbamelingkan harapan
mereka atas suatu pelayanan dengan kenyataan/peragalang mereka dapatkan atas
pelayanan tersebut. Kualitas jasa dinilai berdasadua hal berikut:

1. Kualitas proses, yaitu dari cara penyampaiaaypelan.

2. Kualitas teknik @gutcome, yaitu kualitas hasil akhir pelayanan tersebut.

Arief mengutip pendapat Juran yang mengemukakasyrumsur dari kualitas
jasa adalah sebagai berikut:

Featuregkeistimewaan jasa)

Performancgkinerja jasa)

Competitivenesflaya saing)

Promptnesgketepatan waktu)

Courtesy(kesopanan)

Process capabilitgkemampuan proses)

Freedoms from errofbebas dari kesalahan/kekurangan)

Conformance to standards, procedurggesesuaian dengan standar,
prosedur) (Arief 121-122).

ONoOOORWNE

Sedang menurut Gronroos, ada tiga kreteria pokaland menilai kualitas jasa,
yaitu outcome-related(berhubungandengan hasil) process-related(berhubungan
dengan proses), damage-related criteria(berhubungan dengan citra jasa). Ketiga
kriteria tersebut masih dapat dijabarkan menjadnennsur, yaitu:

1. Professionalism and Skil(gprofesionalisme dan keahlian)

Kriteria ini merupakan outcome-related criteriadi mana pelanggan
menyadari bahwa penyedia jasa, karyawan, sistemagipaal, dan sumber
daya fisik memiliki pengetahuan dan ketrampilan gyaibutuhkan untuk
memecahkan masalah pelanggan secara profesional.

2. Attitudes and Behavidsikap dan perilaku)

Kriteria ini termasukprocess-related criteria Pelanggan merasa bahwa
karyawan / petugas menaruh perhatian terhadapkmetan berusaha
membantu dalam memecahkan masalah mereka secararsplan senang
hati.

3. Accessibility and Flexibility (kemudahan pencapaian dan penyesuaian

pelayanan)
Kriteria ini termasukprocess-related criteria Pelanggan merasa bahwa
penyedia jasa, lokasi, jam kerja, karyawan danemisioperasionalnya

dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa sehimanggan dapat
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melakukan akses dengan mudah. Selain itu, juganadiry agar bersifat
fleksibel dalam menyesuaikan permintaan dan keamgpelanggan.

4. Reliability and Trusworthineg&eandalan dan kepercayaan)
Kriteria ini juga termasukprocess-related criteriaPelanggan memahami
bahwa apa pun yang terjadi, mereka bisa memperaaysdgala sesuatunya
kepada penyedia jasa beserta karyawan dan sistemnya

5. Recoverypengendalian situasi dan pemecahan masalah)
Kriteria ini termasukprocess-related criteriaPelanggan menyadari bahwa
apabila ada kesalahan dan bila terjadi sesuatu tydalg diharapkan, maka
penyedia jasa akan segera mengambil tindakan vménigendalikan situasi
dan mencari pemecahan yang tepat.

6. Reputation and Credibilitfnama baik dan dapat dipercaya)
Kriteria ini merupakanmage-related criteria Pelanggan meyakini bahwa
penyedia jasa dapat dipercaya dan memberikan ati imbalan yang

sesuai dengan pengorbanan (123).

Selanjutnya menurut Parasuraman, Zeithaml dan Bikjor-faktor yang dapat
mempengaruhi ekspektasi pengguna jasa terhadap paktyanan atau produk yang
ditawarkan adalah :

1. Word of moutlicerita dari mulut ke mulut)

Menurut Parasuraman, faktor ini sangat signifikaempengaruhi harapan
pelanggan/pengguna terhadap suatu layanan. Sebaegsar responden
dalam penelitiannya menyatakan, bahwa mereka meaggu jasa layanan
atau membeli produk berdasarkan rekomendasi termmaitetingga.

2. Personal needé&ebutuhan diri)

Harapan pelanggan/pengguna dalam berbagai hal inurendasarkan
karakteristik dan kondisi/kebutuhan diri mereka.

3. Past experiencpengalaman masa lalu)

Pelanggan yang berpengalaman menggunakan jaspratiuk tertentu akan
bersikap lebih kritis terhadap kualitas layanan.ktéia pengalaman
sebelumnya mempengaruhi pelanggan untuk menggungsadlayanan

tertentu.
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4. External communications to customékemunikasi eksternal)
Misalnya tayangan iklan di media massa, baik catakipun elektronik. Hal
ini juga sangat mempengaruhi penilaian pelanggamatap kualitas suatu
layanan (19).
Sedang DeVrye mengidentifikasikan istil@@ERVICE menjadi suatu model
pelayanan:

: Self-esteem Memberi nilai pada diri sendiri
: Exceed expectationMelampaui harapan

: Recover Rebut kembali

> Vision— Visi

. Improve— Peningkatan

: Care— Perhatian

: Empower Pemberdayaan

mo—<xomwn

Berdasarkan apa yang diidentifikasikan oleh isti@BRVICEdi atas, maka
dapat ditelaah maknanya, sebagai berikut :

1. Self-esteeniMemberi nilai pada diri sendiri)
Prinsip ini intinya adalah bahwa untuk dapat mergmmgkan pelayanan
prima harus dilandasi dengan usaha menanamkan dannmbuhkan harga
diri yang tinggi adalah unsur paling mendasar l@perhasilan organisasi
yang menyediakan jasa pelayanan apapun. Jika kanyawerasa enak
tentang diri mereka sendiri dan kepada siapa mebekarja, pandangan
positif seperti ini akan menular kepada pelanggan.

2. Exceed expectatioriMelampaui yang diharapkan)
Terwujudnya pelayanan prima juga harus didasarkasa pusaha untuk
memberikan lebih dari yang diharapkan oleh paranmglan, tetapi bukan
sekedar janji dan harapan saja. Organisasi-organysag pandai selalu
menetapkan standar-standar itu kepada para pelandma staf. Mereka
tidak menjanjikan apapun yang tidak sanggup mebekikan, dan berusaha
keras untuk memenuhi harapan-harapan yang telalekmetiptakan di
antara para pelanggan. Lebih dari itu mereka bbkeuskeras untuk
melampaui harapan-harapan itu dan mengubah paaaggeln yang dengan
mudah terpuaskan menjadi pelanggan yang sangatrgemb

3. Recover(Rebut kembali)
Pengembangan pelayanan prima harus berlandaskara pahha
mendapatkan atau merebut kembali simpati dan keayp&ao pelanggan,
dengan cara menanggapi keluhan pelanggan sebdgangedan tantangan
untuk bisa memberikan yang terbaik. Keluhan-keluhpelanggan
hendaknya tidak dianggap sebagai masalah melaetagai peluang untuk
memperbaiki situasi menjadi lebih menguntungkardaPamumnya setiap
pelanggan yang senang akan bercerita kepada padingak enam orang
lainnya. Setiap pelanggan yang kecewa akan bexdegfiada paling sedikit
lima belas orang lainnya. Untuk itu jika ada suetgalahan yang dilakukan
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maka harus dipulihkan sesegera mungkin dan berussrecegah para
pelanggan menceritakan ulang kejadian tersebut.

4. Vision(Visi)
Upaya mengembangkan pelayanan prima juga haruskudidu oleh
pemimpin yang memiliki visi tentang pelayanan yadgpat mereka
andalkan di dalam organisasi mereka, baik untuk salearang maupun di
masa mendatang. Mereka tidak hanya harus mampurimenéerbagai
perubahan perilaku pelanggan tetapi juga hatuspuanengantisipasi serta
menyambut baik perubahan itu. Merencanakan masandepganisasi
merupakan usaha yang sangat menentukan. Oleh kdtempenting juga
untuk mendapatkan visi positif mengenai masa dejgantama di saat-saat
yang keras. Sebuah visi yang disertai rencana kamdgang masuk akal,
dapat memberikan hasil yang tahan lama.

5. Improve(Peningkatan)
Guna mengusahakan terpenuhinya kepuasan pelanggas denantiasa ada
upaya peningkatan mutu pelayanan yang diberikamrgekonstan dan
berkesinambungan. Organisasi-organisasi yang sedenkembang dan
bertahan di masa datang akan memburu pencariakanenéuk memandang
secara kontinyu cara-cara untuk meningkatkan tingidayanan terhadap
pelanggan. Mereka akan mempelajari bahwa kesuksesb@sar apapun
yang dimiliki saat ini tidak menjamin keramahan mdspan. Oleh sebab itu
harus bersikap responsif terhadap perubahan, kadebd& mudah
meningkatkan seratus proses dengan masing-masing dafo pada
meningkatkan 100% dengan satu proses.

6. Care(Perhatian)
Pelayanan prima harus dilandasi oleh adanya kej@daltau perhatian
organisasi terhadap keinginan. Keluhan serta usangydisampaikan
pelanggan dengan penuh keramahan dan menciptakesansu hubungan
yang bersahabat atamustomer service friendly systesehingga pelanggan
merasakan bahwa organisasi peduli terhadap apadyiagghkannya. Semua
aspek pelayanan harus berfokuskan pelanggan. bikartubiaya lima kali
lipat untuk mencari pelanggan baru dari pada metapankan pelanggan
yang ada. Memberikan perhatian kepada pelanggaartbenembuat
organisasi menjaduser friendly yang berarti mempermudah pelanggan
dalam melakukan hubungan bisnis dengan organisagepia layanan.

7. Empower(Pemberdayaan)
Dalam peningkatan dan pengembangan kinerja pelayaaeara optimal,
pemberdayaan bukan sekedar pendelegasian wewdr#ag, menyangkut
mengajari karyawan melalui pelatihan dasar pengetalpruduk, jasa, dan
informasi teknis khusus lain yang relevan denganibj memberi dorongan
dengan menciptakan lingkungan kepercayaan kerjgpdaghargaan timbal
balik untuk menghasilkan penghargaan individual whamal tim yang tinggi,
memotivasi dengan menciptakan visi pelayanan pdaramemberi nasehat
jika standar tidak terpenuhi, serta mendorong aggrasa memiliki wilayah
kerja dan perlengkapannya, juga mendorong untutamggungjawab atas
hasil akhirnya. (6-8)
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Dalam kegiatan pelayanan memerlukan suatu sikaptifpal hadapan
pelanggan. Senyum, tutur kata, gerak-gerik, canmpdi@ian, dan kecekatan dalam
melayani akan memberikan nilai tambah yang besgirkegpuasan pelanggan.

Pelanggan mengharapkan layanan prireacéllence servigedari penyedia
layanan tanpa memperdulikan permasalahan yangidutdikl layar, seperti bagaimana
manajemen menetapkan strategi pengembangan surabar ndanusia atau strategi
peningkatan kualitas layanan dan lain sebagainylah Qarena itu untuk selalu
memberikan pelayanan yang prima menurut Baratdapet tiga konsep yang harus
dijalankan oleh pihak yang melayani dalam pembegs&layanan prima yaitu :

1. Pelayanan prima berdasarkan konsep si&pu@e yaitu suatu layanan kepada
pelanggan dengan menonjolkan sikap yang baik danarike antara lain
melayani pelanggan dengan penampilan yang serasgpiklvan positif dan
dengan sikap menghargai pelanggan.

2. Pelayanan prima berdasarkan konsep perhatigen{jor) yaitu suatu layanan
kepada pelanggan dengan menunjukkan sikap kepedidia pemberi layanan
kepada pelanggan.

3. Pelayanan prima berdasarkan konsep tindakactiof) yaitu rangkaian
perbuatan nyata yang dilakukan untuk mewujudkan beelan layanan yang
terbaik bagi pelanggan.

Dalam melakukan pelayanan yang baik maka sikappéanatian adalah dasar
bagi pemberi layanan untuk pemberi layanan meméenielayanan secara nyata ketika
kita. mampu melakukan tindakan terbaik yang terwupuehjadi satu kesatuan dalam
melayani pelanggan (205).

David Garvin dalam Tjiptono dan Diana mengidenafkadanya lima alternatif
perspektif kualitas yang biasa digunakan, yaitu:

1. Transcendental approach
Dalam pendekatan ini, kualitas dipandang sabagete axellencedi
mana kualitas dapat dirasakan atau diketahui,itetdip didefinisikan dan
dioperasionalisasikan. Dengan demikian fungsi pereaan, produksi, dan
pelayanan suatu perusahaan sulit sekali menggundédamsi seperti ini
sebagai dasar manajemen kualitas.

2. Product-based approach
Pendekatan ini mengganggap bahwa kualitas meaunpkdrakteristik atau
atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukRerbedaan dalam
kualitas mencerminkan perbedaan dalam jumlah bpaermsur atau
atribut yang dimiliki produk. Karena pandangan sangat obyektif, maka
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tidak dapat menjelaskan perbedaan dalam seleraftedn, dan preferensi
individual.

3. User-based approach
Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwat&sidergantung pada
orang yang memandangnya, sehingga produk yanggpatiemuaskan
preferensi seseorang (misalnyarceived quality merupakan produk yang
berkualitas paling tinggi. Perspektif yang subyetin deman-orientedni
juga menyatakan bahwa pelanggan yang berbeda rkiek@lhutuhan dan
keinginan yang berbeda pula, sehingga kualitas $eggorang adalah sama
dengan kepuasan maksimum yang dirasakannya.

4. Manufacturing-based approach
Perspektif ini bersifat supply-based dan terutanesmperhatikan praktik-
praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta efiersikan kualitas
sebagai kesesuaian / sama dengan persyaratanfomance to
requirements Dalam sektor jasa, dapat dikatakan bahwa kgalta
bersifat operation-driven Pendekatan ini berfokus pada penyesuaian
spesifikasi yang dikembangkan secara internal, yseringkali didorong
oleh tujuan peningkatan produktifitas dan penekabaya. Jadi yang
menentukan kualitas adalah standar-standar yamegapkan perusahaan,
bukan konsumen yang menggunakannya.

5. Value-based approach
Pendekatan ini memandang kualitas dari segi niém Harga. Dengan
mempertimbagkatrade-offantara kinerja dan harga, kualitas didefinisikan
sebagai affordable excellence Kualitas dalam perspektif ini bersifat
relatif, sehingga produk yang memiliki kualitasipgltinggi belum tentu
produk yang paling bernilai. Akan tetapi yang palbernilai adalah barang
atau jasa yang paling tepat dibd&esét-buy (25-26).

Perbedaan pandangan terhadap kualitas sebagaimaaeakhn di atas dapat
bermanfaat dalam mengatasi konflik-konflik yang &agkala timbul. Kelima macam
perspektif tersebut di atas, bisa menjelaskan npend@aalitas bisa diartikan secara
beranekaragam oleh orang yang berbeda dalam syarmagiberlainan.

Ada delapan dimensi kualitas yang dikembangkan Glatvin dapat digunakan
sebagai kerangka perencanaan strategis dan analisis

Kinerja performancg

Ciri-ciri atau keistimewaan tambahdeatures)
Keandalanrgability)

Kesesuaian dengan spesifikasarfformance to specifications
Daya tahandurability)

Serviceability

Estetika

Kualitas yang dipersepsikamefceived quality (Arif 124-125).

N~ WNE
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Meskipun beberapa dimensi tersebut di atas dapatagkan pada bisnis jasa,
tetapi sebagian besar dimensi tersebut dikembangkadasarkan pengalaman dan
penelitian terhadap perusahaan manufaktur.

Sementara itu, ada beberapa pakar pemasaran yaremtumean sepuluh kriteria
umum atau dimensi yang menentukan kualitas jastu:yéiangibles, reliability,
responsiveness, competence, courtesy, credilsbtyrity, access, communication, dan

understanding the customer”.

2.1.2. Pelayanan Perpustakaan Perguruan Tinggi
Perpustakaan Perguruan Tinggi merupakan unsur @erguperguruan tinggi,
yang memiliki fungsi edukasi sebagai sumber belpgaa sivitas akademika. Menurut
ketetapan Undang-Undang No. 20 Tahun 2003 Tent#stgn® Pendidikan Nasional,
perpustakaan harus ada di setiap satuan pendigiikagn merupakan sumber belajar.
Bagi suatu perguruan tinggi perpustakaan merupaemana yang penting. Dengan
tujuan utama membantu perguruan tinggi mencapaartuiya. Tujuan perguruan tinggi
adalah Tri Dharma Perguruan Tinggi.
Menurut buku Pedoman Perpustakaan Perguruan Tiaggnan perpustakaan
adalah pemberian informasi dan fasilitas kepada ustaka. Melalui layanan
perpustakaan, pemustaka dapat memperoleh hal beriku
1. Informasi yang dibutuhkannya secara optimal berbagai media
2. Manfaat berbagai alat bantu penelusuran yasgdex
Dalam memberikan pelayanan, perlu diperhatikan sslaagai berikut:
1. Berorientasi pada kebutuhan dan kepentingan gtarheu
2. Diberikan kepada pemustaka atas dasar keseragakemdilan, dan
kemerataan
Dilaksanakan secara optimal dan dilandasi o&ghtpran yang jelas

4. Dilaksanakan secara cepat, tepat, dan mudahlunekra yang teratur,
terarah, dan cermat (Depdiknas 71).

Jenis layanan yang ditawarkan oleh perpustakaagabemg kepada besar
kecilnya perpustakaan. Layanan yang lazim ditawanaah sirkulasi dan rujukan.
Jenis layanan rujukan yang biasanya ditawarkanahdfsa kesiagaan informasi,

Analisis kepuasan pemustaka..., Erland Cahyo Saputro, FIB Ul, 2009 Universitas Indonesia



15

penelusuran informasi, dan silang layan. Layanam yang ditawarkan antara lain,
pendidikan pemustaka dan peminjaman fasilitas.

Layanan sirkulasi di perpustakaan mengatur pemiamjanpengembalian dan
perpanjangan peminjaman dan pemesanan bahan pdwgoarst Selain itu juga
memberikan sanksi jika pemustaka menyalahi pematpexpustakaan dan melakukan
kegiatan lain yang terkait. Semua kegiatan ituatlaplakukan secara manual atau
dibantu dengan komputer.

Layanan harus dilakukan dengan cepat, mudah da#b. t&elain itu, bahan
perpustakaan yang telah kembali diperiksa keutwmaranksi perlu diberikan kepada
pemustaka yang melanggar peraturan perpustakaan.

Untuk melayani pemustaka yang memerlukan infornyasig lebih spesifik,
perpustakaan memberikan layanan yang disebut nujukguan utama rujukan adalah
membantu pemustaka menemukan literatur atau infry@ng diperlukan. Dalam
hubungannya dengan kegiatan penelitian, bagiam#ayaujukan membantu kegiatan
penelitian dengan menyusun bibliografi subyek, meon indeks, atau abstrak dan
melakukan penelusuran literatur bagi para penefibmunikasi yang baik antara
petugas dan pemustaka harus dibina sehingga peaatanyang diajukan pemustaka
dapat dijawab secara cepat dan tepat dengan meatkaricberbagai sumber informasi
yang ada.

Dalam usaha melayani pemustaka, perpustakaan mmegiggu sistem tertutup
dan atau terbuka. Pada perpustakaan yang mengatar serbuka, pemustaka dapat
langsung mengambil bahan perpustakaan yang digenhyla dari rak. Sebaliknya, pada
perpustakaan yang menganut sistem tertutup koteksimpan dalam ruang tertutup
sehingga diperlukan bantuan petugas jika pemustekalak memanfaatkan bahan
perpustakaan yang diminatinya.

Selain layanan-layanan tersebut, perpustakaandagat menyediakan fasilitas
yang dapat dimanfaatkan oleh pemustaka, antara nsin foto kopi, komputer,
scanney printer danlocker.

Sudah menjadi tuntutan zaman bahwa perpustakaankald tidak hanya
sekedar untuk mengumpulkan, menyiapkan, dan memkga buku-buku dan bahan-
bahan lainnya kepada masyarakat yang dilayanirken getapi ia mempunyai tugas
dalam pemberian pelayanan yang sifatnya lebih ldas, lebih aktif lagi. Tugas
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pemberian pelayanan ini akan lebih mudah dimenbéaisetiap petugas perpustakaan
perguruan tinggi mau menengok sebentar beberapayang pernah dikemukakan oleh
S. Trimo (57) sebagai berikut:

1. Memberikan stimulasi daguidance untuk memenuhi minat-minat dan
kebutuhan-kebutuhan para anak didik dan untuk mdogse horizon
membaca mereka.

2. Membantu para mahasiswa yang sedang mengerjagaran-laporan dan
proyek-proyek lainnya serta kegiatan belajar mereka

3. Mengajar para mahasiswa bagaimana menggunakiam dan fasilitas-
fasilitas perpustakaan lainnya, dan membantu médmpdyangkan
kecakapan mereka tentang keperpustakaannya.

4. Memberi bantuan kepada para pengajar dalam ¢geeraan kurikulum dan
turut membantu menyelesaikan problema-problema ushutalam bidang
kurikulum dan pengajaran.

5. Membantu program-program service training darkgrebangan profesi
para guru, memberikan stimulasi kepada guru daa pahasiswa dalam
menggunakan perpustakaan.

6. Memberikan pelayanan kepada masyarakat (ingadlladn  tridharma
perguruan tinggi yang harus disokong sepenuhnyd qara petugas
perpustakaan) untuk memperluas pengaruh perpustadt@a memajukan
suatu atmosfer membaca yang baik di dalam perpastak

Guidelines for University Library Services to Ungexduate Student8edoman

yang dimaksudkan untuk diterapkan ke layanan ptakaan untuk mahasiswa di

universitas dan perpustakaan yang akan digunakesarbe dengan ACRBtandards

for Libraries in Higher Education(Standarisasi Perpustakaan Pendidikan Tinggi).

Pedoman ini dirancang sebagai alat untuk membamiteka memberikan pelayanan
kepada mahasiswa yang bertujuan untuk memelihanantengembangkan layanan-
layanan dalam konteks perpustakaan yang sesuaanlémgan perguruan tinggi.

Sistem perpustakaan di perguruan tinggi umumnydirtedari perpustakaan
pusat ditambah beberapa perpustakaan fakultasnDlhgkungan kampus kualitas
perpustakaan sering ditinjau dari segi kekuatan d&noran koleksi penelitian.
Konsentrasi utama perpustakaan fakultas sering kabatuhan spesifik bidang studi
atau penelitian di tingkat departemen. Kebutuhanggena perpustakaan akademik
jatun pada spektrum, dengan penggunaan bahan-hg@radahuluan penelitian dan
instruksi dalam proses penelitian dan bahan-baharber utama dan layanan penelitian
sangat khusus. Karena penekanan pada penelitidnd&pat menciptakan lingkungan
yang menakutkan bagi banyak mahasiswa, layananugte@an berfokus pada
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pengantar dan materi pengajaran. Meskipun mahasr@mggunakan bahan dari semua
bagian koleksi penelitian, perpustakaan harus ntkalkan layanan, sumber daya, dan
instruksi khusus yang dirancang untuk mendidik aemginformasikan kepada mereka
dan memungkinkan mereka untuk menjadi peneliti.

Dalam rangka untuk mencapai tingkat layanan yanggigikan, penting untuk
memiliki perpustakaan khusus anggota staf yang rhama kebutuhan dan yang
dikhususkan untuk layanan mahasiswa. Dalam pemeiptayanan perpustakaan tersirat
komitmen mereka untuk pendanaan pembangunan bejltala, dan pertumbuhan
dengan tetap menjaga layanan perpustakaan bagilsehasyarakat akademik. Standar
dan kualitas layanan perpustakaan perguruan tihggis sebanding dengan layanan
yang ditawarkan kepada pengguna perpustakaan &inrdi  universitas
(http://www.ala.org/ala/aclr/aclrstandards/standhiaries.htm).

Berdasarkan pada UU No 43 Tahun 2007 Tentang Rekass disebutkan
pada Bab VIl mengenai Jenis-Jenis Perpustakaan Badgn Keempat : Perpustakaan
Perguruan Tinggi, Pasal 24 menyebutkan :

1. Setiap perguruan tinggi menyelenggarakan pexkaah yang memenuhi
standar nasional perpustakaan dengan memperhatftandar Nasional
Pendidikan.

2. Perpustakaan sebagaimana dimaksud pada ayandjiliki koleksi, baik
jumlah judul maupun jumlah eksemplarnya, yang meaguuntuk mendukung
pelaksanaan pendidikan, penelitian, dan pengalk@ipada masyarakat.

3. Perpustakaan perguruan tinggi mengembangkandayperpustakaan berbasis
teknologi informasi dan komunikasi.

4. Setiap perguruan tinggi mengalokasikan dana kunggengembangan
perpustakaan sesuai dengan peraturan perundanggamiaguna memenuhi
standar nasional pendidikan dan standar nasionglipiakaan.

Kemudian pada Bab V tentang Layanan Perpustakasa) P4 menyebutkan :

1. Layanan perpustakaan dilakukan secara primdeéarientasi bagi kepentingan
pemustaka.

2. Setiap perpustakaan menerapkan tata cara layeerg@ustakaan berdasarkan
standar nasional perpustakaan.

3. Setiap perpustakaan mengembangkan layanan [etpas sesuai dengan
kemajuan teknologi informasi dan komunikasi.

4. Layanan perpustakaan sebagaimana dimaksud pgata la dikembangkan
melalui pemanfaatan sumber daya perpustakaan untrkenuhi kebutuhan
pemustaka.

5. Layanan perpustakaan diselenggarakan sesuai amlersgandar nasional
perpustakaan untuk mengoptimalkan pelayanan kgpemdastaka.
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6. Layanan perpustakaan terpadu diwujudkan melalderja sama
antarperpustakaan.

7. Layanan perpustakaan secara terpadu sebagaidiareksud pada ayat 6
dilaksanakan melalui jejaring telematika.

2.1.3. Karakteristik Kualitas L ayanan Per pustakaan

Karakteristik kualitas antara perusahaan jasa damufaktur memiliki
perbedaan. Bahkan di antara penyedia jasa juga likierkékhususan, misalnya
karakteristik jasa perbankan berbeda dengan jasdigpkan. Demikian juga dengan
perpustakaan juga memiliki kekhasan. Perbedaanktesistik tersebut justru akan
memperkaya diskusi mengenai kualitas pelayanan.

Bila beberapa pemustaka ditanya tentang apa daainbaga tingkat kualitas
layanan perpustakaan, maka muncul banyak jawabatiapSpemustaka berlainan
dalam memahami, merasakan dan menilai apa itutksalietapi terdapat beberapa hal
yang sama berkaitan kualitas layanan perpustakaary ydiharapkan. Beberapa
persamaan itu di antaranya:

1. Pemustaka mengharapkan kenyamanan dalam mek@guna seluruh

layanan perpustakaan.

2. Pemustaka mengharapkan koleksi yang tersedizaméimkebutuhannya.
Pemustaka mengharapkan sikap yang ramah, bbedatf@n responsif dari
petugas.

4. Pemustaka mengharapkan perpustakaan memiligs akernet yang cepat.

Sejumlah harapan tersebut pasti ada dalam benatarpiemustaka, hanya
tingkat pengharapan dan prioritas layanan yangraikan antar pemakai berlainan.
Adanya kesesuaian antara harapan dan kenyataandyser@len merupakan definisi
sederhana dari kualitas. Berkaitan dengan kudidak dapat dipisahkan dengaotal
Quality Managemen{TQM). TQM lebih tepat disebut sebagai suatu pgupa semua
fungsi dari organisasi ke dalam falsafah yang dibanberdasarkan konsep kualitas,
teamwork produktifitas, pengertian dan kepuasan pelanggan.

Terdapat empat prinsip utama dalam TQM vyaitu :

1. Kepuasan pemakai
Pemakai perpustakaan (pemustaka) yang menentukgkatikualitas yang
diharapkan, spesifikasi, jenis layanan dan sebggaemustaka dalam arti

yang luas bukan saja pengunjung/pelanggan per@sstaketapi semua
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pihak yang terkait, misalnya badan yang menaungpystakaan, mitra
kerja, sponsor bahkan dengan penerbit/pedagang buku

2. Respek terhadap setiap orang

Sumber daya manusia merupakan faktor utamamdal@anisasi. Setiap
orang dipandang sebagai individu yang memiliki bakeemampuan,
kreatifitas dan kepribadian yang unik, Karena kemastik tersebut maka
pelibatan dan partisipasi setiap orang dalam @sgansangat penting

3. Manajemen berdasarkan fakta

Manajemen kontemporer bekerja tidak berdasarkaaspan feeling dan
kebiasaan yang terjadi, tetapi harus memiliki datlag komprehensif. Data
diperoleh dari fakta yang terjadi di lapangan. Dengdata tersebut
selanjutnya diolah sebagai dasar perencanaan, méilga keputusan,
pelaksanaan dan evaluasi.

4. Perbaikan berkesinambungan

Agar sukses dan mampu bertahan, sebuah organgasi $elalu melakukan
perbaikan. Perbaikan dilakukan terus menerus kataraitas bersifat
dinamis. Perilaku dan preferensi pemakai juga manga perubahan.
Prinsip hari ini harus lebih baik daripada hari lkeeim menjadi perilaku
seluruh level di organisasi.

Untuk dapat memenuhi kualitas pelayanan yang dajeatenuhi harapan dan
keinginan pelanggan, maka pemberi jasa atau peniaganan harus memenuhi
berbagai indikator kualitas pelayanan beserta fefkictornya. Menurut Parasuraman,
Zeithaml dan Berry, ada lima indikator kualitasgyelinanRealibility, Responsiveness,
Assurance, Emphathy dan Tangibles.

Cara pandang pelanggan dalam menilai indikatolitegdayanan perpustakaan
oleh Zeithaml dan Bitner (dalam Tjiptono 72) dagiatraikan dalam tabel berikut :
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Tabel 1.2. Cara Pandang Pelanggan dalam Menilditksidayanan

Bidang Realibility | ResponsivenessAssurance| Emphathy | Tangibles
Jasa Bukti
L ayanan Keandalan | Daya Tanggap | Jaminan Empati L angsung
PemrosesanMenyediakan Respon cepdatStaf  ber-| Mengenal | Laporan
informasi | informasi terhadap pengetahua pengguna | internal
(pelanggan | yang permintaan, n luas,| (pelanggan | kantor,
internal) dibutuhkan | tidak birokratis| terlatih, internal) busana
pada saat menangani terpercaya | sebagai karyawan.

diminta masalah individu,
dengan segera memahami
kebutuhan
individual
dan
departemen

Dalam menilai indikator kualitas layanan di perplisian dapat dijabarkan
sebagai berikut :
1. KeandalanReliability)
Kemampuan pustakawan untuk memberikan layanan isgang dijanjikan
dengan akurat, cepat dan memuaskan. Perpustakaamiliknestandar
operasional dalam setiap jenis layanan, misalnymgeahan buku dari sejak
buku datang sampai siap dipinjam oleh pemustakaeriakan waktu berapa
hari dan lain-lain. Standar tersebut dikomunikasikepada pemakai.
2. Daya TanggaiResponsiveneps
Salah satu ciri seorang profesional adalah memii&ya tanggap yang
cepat atau responsif. Pemustaka akan sangat aegefengan respon cepat
dari pustakawan atas kebutuhan yang dihadapinya.
3. JaminanAssurancg
Yang termasuk jaminan antara lain &erpuan, kesopanan, sifat yang dapat
dipercaya oleh pustakawan, sehingga pemustaka rakaasa nyaman dalam
memanfaatkan layanan perpustakaan.
4. Empati Emphaty
Yaitu suatu sikap, respon dan tindakan dimana kasi@n dapat merasakan
apa yang sedang dirasakan oleh pemustaka. PemulsttEng ke perpustakaan
tentunya bermaksud mencari buku yang dibutuhkakansamaksimalnya apa

yang dibutuhkan pemakai dapat terpenuhi. Ada kalgemakai datang untuk
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sekedar mencari kenyamanan dan ketenangan, makakg@wan mencoba
mengkondisikan apa yang dirasakan oleh pemustaka.
5. Bukti Fisik (Tangible)

Pelayanan yang terbaik pertama-tama dapat diliaatpgnampilan fisik yang

impressivgbaik fasilitas pelayanan maupun orang-orang yaakayani).

Mengingat perpustakaan adalah lembaga penyedia pasgakawan dituntut
untuk selalu dapat melakukan pelayanan prima bagiustakanya. Layanan prima
(service excellence)tersebut diharapkan mampu memuaskan kebutuhan speau
secara proporsional. Terdapat empat unsur utanaandadnsep pelayanan prima, yaitu:
kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanammpiBe®/a merupakan satu
kesatuan yang terintegrasi, artinya keempatnya shada, tidak boleh ada yang
tertinggal jika ingin disebut layanan prima.

Pengakuan layanan prima dari pemustaka akan matkerb manfaat ganda
bagi semua pihak, yaitu pustakawan, pemustaka malgmbaga perpustakaan atau
lembaga yang menaunginya. Semua pihak merasa dgka@n dan menguntungkan.
Kesadaran untuk saling memberikan yang terbaik,gmemgai antar pribadi/lembaga
dan bekerja sama perlu selalu dipupuk. Sasaranndarfaat pelayanan prima dapat

dilihat pada tabel di bawah ini :
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Tabel 2.2. Sasaran dan Manfaat Layanan Prima

Sasaran Manfaat Layanan Prima
Layanan Untuk Pemustaka Untuk Pustakawan Institusi Peagasin
Prima
Memuaskan | Kebutuhan Lebih percaya diri Mengesankan
Pemakai terpenuhi profesionalitas
(corporate imagebpaik
Meningkatkan| Merasa Ada kepuasan pribad| Kelangsungan hidup
loyalitas dimanusiakan, di- | bisa mem- bantu dan| terjamin
pemakai hargai dan men- | ber- manfaat bagi
dapat pelayanan | orang lain
yang baik
Meningkatkan| Timbulnya keper{ Ketenangan, lebih Mendorong pihak
jumlah cayaan dar| profesional, adapihak yang berkaitan
pengun-jung | pemakai pengakuan dari pihakdengan perpustakaan
dan kualitas luar dalam bekerja | lebih percaya
layanan meningkatkan
hubungan dan donasi/
anggaran yang
diberikan
Meningkatkan| Bangga sebagaiMenambah sema-ngaiMenaikkan posisi tawar
nilai perpusta+ anggota perpus-bekerja, me-+ perpustakaan, lebih dj-
kaan takaan yang ningkatkan profer hargai dan sebagai per-
prestisius sionalisme dan karir | contohan bagi unit
lembaga yang lain

Dalam dinamika perkembangan saat ini mulai bermlamcgagasan-gagasan
untuk mempertimbangkan kemungkinan unit perpustakaa@pat memperoleh nilai
tambah atau keuntungan dari proses pemberian @mspdiberikan kepada pemustaka.
Perpustakaan perguruan tinggi di Inggris mendapaangan dari berbagai pihak untuk
memperoleh pendapatan ekstra di samping dana yiaediakan pemerintah dengan
melalui berbagai kegiatan yang mendatangkan peraasfricome) Dengan demikian
pustakawan  dituntut untuk mencari sumber-sumbenakgan alternatif guna
menciptakan fleksibilitas dan kemandirian keuangang lebih luas. Jika hal tersebut
dilakukan dengan pendekatan yang profesional majatdmembantu memperbaiki
citra buruk perpustakaan dan pustakawan tradisitunad 223).

Meskipun kini masyarakat Indonesia belum sepenuhmymerima gagasan
tersebut yang terpenting adalah perpustakaan detakawan harus sanggup untuk bisa
mengelola seluruh kegiatannya pada aspekingkatan kualitas pelayanan jasa
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perpustakaan. Dengan demikian perpustakaan saalhanis mempunyai keberanian
untuk lebih berorientasi kepada pelanggannya y@aha pemustaka. Karakteristik dan
spesifik pelayanan jasa perpustakaan yang dapat berd@an kepuasan dan
keberhasilan proses kualitas prima merupakan kdagi pelayanan optimal. Apabila
kita cermati ciri-ciri tersebut nampak bahwa dalddmerja perpustakaan, ada
kecenderungan yang tidak menguntungkan dalam usah#angun citra perpustakaan
ke arah positif di kalangan pemustaka. Sebab malsytsaat ini sudah mulai memiliki
kesadaran atas informasi sebagai komoditi yangobempi mendatangkan keuntungan
finansial. Hal ini dapat terlihat dengan munculdgmbaga-lembaga atau pusat-pusat
informasi tertentu, maka hal tersebut merupakaraipgsperpustakaan di bidang
pengelolaan informasi karena mereka mengutamakaalitdsl pelayanan kepada
pelanggan (Kusnoto 2).

Pemasaran di perpustakaan tidak memasarkan pradakdy tapi produk jasa
informasi guna kepentingan pemustaka. Agar perkaata dapat optimal dalam
layanannya bagi pemustaka, perlu kiat-kiat terteming berkaitan dengan pemasaran
jasa informasi. Dengan demikian bentuk layanan gesatugas layanan yang diberikan
dapat terorganisasi dengan baik. Perpustakaan rkekekayaan yang bisa dipasarkan
guna kepentingan pemustaka. Koleksi buku-buku bamnal, majalah, dokumen,
Kliping, jasa layanan peminjaman, jasa layanan Ipsoen. Kesemuanya itu
merupakan komaoditi yang patut dipertimbangkan bagaa cara memasarkannya.

Maka bukan hal yang berlebihan bila pemasaranif@semasi di perpustakaan
perlu dibicarakan. Informasi punya relevansi yamangat tinggi dalam proses
pengambilan keputusan. Setiap individu membutuhkéormasi yang sesuai dengan
kebutuhannya. Bagaimana perpustakaan mengoptimkdikanannya bagi para pencari
informasi? Sebab tidak semua orang menyadari bahfeamasi dapat diperoleh di
perpustakaan.

Untuk mengetahui rumusan pemasaran kita tinjau lisek yang menunjang
arti pemasaran yaitu kebutuhan, keinginan, permmtgproduksi dan hasil. Kelima

aspek pemasaran informasi perpustakaan dirumus&hiwiduri sebagai berikut :

1. Kebutuhan informasi yang berarti keinginan untukendapatkan,
mengetahui hal-hal di luar pengetahuan yang dimfflerson knowledge);
misalnya berusaha mendapatkan dengan melalui camsbaca koran, atau
majalah, melihat televisi, mendengarkan radio ddoragainya.
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2. Keinginan mendapatkan informasi berarti kebutumanusia yang dibentuk
oleh budaya kepribadian seseorang untuk mendapptgetahuan.

3. Permintaan informasi berarti keinginan manusiuki mengetahui dan
mendapatkan informasi, ilmu pengetahuan, data, jawaatas persoalan
yang timbul dan aktivitas interaksi manusia, kemjatbelajar, dan

sebagainya.
4. Produksi informasi yang berarti kebutuhan, kiiag dan permintaan
informasi yang terpenuhi mendorong manusia untuk

menularkan/mentransfer kepada orang lain.

5. Dengan tercapainya bauran informasi yang didajaat keempat unsur
tersebut, manusia dapat mengevaluasi diri sampaiagia daya serap dan
imajinasinya dalam menerima pengetahuan dan haséian merupakan
kekayaan pribadi yang dapat menaikkan kualitag @ljri

Dengan mengetahui batasan 5 (limadpek pemasaran tersebut di atas,

diharapkan keberhasilan misi pustakawan sebaggageernnformasi tercapai dalam

melayani masyarakat, pemustaka dan pencari jasanati.

Pendekatan pemasaran dalam mengelola perpustataapusat informasi itu
menurut Sreenivas S. Rao melibatkan proses memgadidan mencari informasi

dengan berpikir secara sistematis tentang bagaimana

Targetaudiensdan kompetisi dalam penawaran jasa

Desain produk, harga, tempat dan promosi

Sistem antarmuka untuk pemirsa

Produksi dan sistem pengiriman

Perencanaan, pengorganisasian dan pengawasanrdaa di atas. (9)

arONE

Selanjutnya Harmawamenjelaskan bahwa:

Kata kunci dari konsep pemasaran di perpustakaatalachdanya jasa yang
berorientasi kepada kebutuhan pengguna, adanya (lalgqu dapat diterapkan)
yang layak dan dapat dipertanggungjawabkan, ad@mypat yang strategis dan
nyaman, dan adanya pemasaran yang memadai. Kalabirkasi ke empat
variabel di atas telah dikembangkan secara baikamécaya untuk mencapai
tujuan perpustakaan secara efektif akan mudahp@rc®leh karena itu kami
merekomendasikan kepada pihak-pihak yang berkeygami dengan
perpustakaan untuk menindaklajuti konsep pemasemasupaya diterapkan
secara benar (5).

2.2.Konsep Kepuasan Pelanggan/Pemustaka
Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebpenyedia jasa pada

akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diaerikleh pelanggan mengenai
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kepuasan yang dirasakan. Kepuasan merupakan tipgkasaan di mana seseorang
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja prodiksd yang diterima dan yang
diharapkan. Dalam era globalisasi ini, penyedia jasan selalu menyadari pentingnya
faktor pelanggan. Oleh karena itu, mengukur tindgdegiuasan para pelanggan sangatlah
perlu, walaupun hal tersebut tidaklah semudah mendoerat badan atau tinggi badan
pelanggan yang bersangkutan.

Sebenarnya konsep kepuasan pelanggan masih beabsatak. Pencapaian
kepuasan dapat merupakan proses yang sederhanamicamplek dan rumit. Dalam
hal ini peranan setiap individu dalaservice encountersangatlah penting dan
berpengaruh terhadap kepuasan yang dibentuk. Udapat mengetahui tingkat
kepuasan pelanggan secara lebih baik, maka pedinaimi pula sebab-sebab kepuasan.
Pelanggan tidak cuma lebih banyak kecewa padad@asspada barang, tetapi mereka
juga jarang mengeluh. Salah satu alasannya adal@n& mereka juga ikut terlibat

dalam proses penciptaan jasa.

2.2.1. Kepuasan Pelanggan/Pemustaka

Banyak pakar yang memberikan definisi mengenai @erkgpuasan pelanggan,
antara lain Day: menyatakan bahwa: "kepuasan agtidakpuasan pelanggan adalah
respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesudatiskonfirmasi yang dirasakan
antara harapan sebelumnya (atau norma kinerjayi@irdan kinerja aktual produk yang
dirasakan oleh pemakai’. Engel, et al. mengungkapbahwa kepuasan pelanggan
merupakan evaluasi purnabeli di mana alternatifgyalpilih sekurang-kurangnya
memberikan hasil gutcom¢ sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoldakt memenuhi harapan pelanggan
(Tjiptono 146). Sedangkan pakar pemasaran Kotlenamgéaskan bahwa: "kepuasan
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelatbandingkan kinerja (atau
hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan hargpanfthe level of person’s felt state
resulting from comparing a product perceived pemiance (or outcome) in relation to

person’s expectatig0).
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Ada kesamaan di antara beberapa definisi di atats) pnenyangkut komponen
kepuasan pelanggan (harapan dan kinerja/hasil daagakan). Umumnya harapan
pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan pgdangentang apa yang akan
diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi syatduk (barang atau jasa).
Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah persepsnggan terhadap apa yang ia
terima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli. aedkonseptual, kepuasan

pelanggan digambarkan oleh Tjiptono (147) sepadan di bawabh ini:

Tujuan Penyedia JasJi Kebutuhan dan Keinginan
Pelanggan

PRODUK / JASA
Harapan Pelanggan
l Terhadap Produk / Jasa
Nilai Produk

Bagi Pelanggan

v

Tingkat Kepuasan Pelanggan

Bagan 1.2. Konsep Kepuasan Pelanggan

Dalam konteks kualitas produk (barang dan jasa) kagouasan, telah tercapai
konsensus bahwa harapan pelanggan memiliki pargaag besar sebagai standar
perbandingan dalam evaluasi kualitas maupun kepuddanurut Olson dan Dover
dalam Arief: "harapan pelanggan merupakan keyakip@anggan sebelum mencoba
atau membeli suatu produk, yang dijadikan stanttur acuan dalam menilai kinerja
produk tersebut’(153). Meskipun demikian, dalam dvapa hal belum tercapai
kesepakatan, misalnya mengenai sifat standar hangpag spesifik, jumlah standar
yang digunakan, maupun sumber harapan. Zeithamlras®@man, Berry
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mengemukakan model konseptual mengenai harapanggela terhadap jasa sebagai

berikut:

1.

Enduring Service Intensifiers

Faktor ini merupakan faktor yang bersifat stabih saendorong pelanggan

untuk meningkatkan sensitivitasnya terhadap jasaktdf ini meliputi

harapan yang disebabkan oleh orang lain dan filgsalbadi seseorang

mengenai jasa. Seorang pelanggan akan mengharbpkaa ia seharusnya

juga dilayani dengan baik apabila pelanggan laindij@yani dengan baik

oleh penyedia jasa.

Personal Need

Kebutuhan yang dirasakan seseorang mendasar begjakieraannya juga

sangat menentukan harapannya. Kebutuhan tersebliyputnekebutuhan

fisik, sosial, dan psikologis.

Transitory Service Intensifiers

Faktor ini merupakan faktor individual yang bersiementara (jangka

pendek) yang meningkatkan sensitivitas pelangganadap faktor jasa.

Faktor ini meliputi:

a. Situasi darurat pada saat pelanggan sangat n@milan jasa dan ingin
penyedia jasa dapat membantunya.

b. Jasa terakhir yang dikonsumsi pelanggan dapatmpenjadi acuannya
untuk menentukan baik-buruknya jasa bersangkutan.

Perceived Service Alternatives

Merupakan persepsi pelanggan terhadap tingkat d@ajat pelayanan

perusahaan lain yang sejenis. Jika konsumen merbgikerapa alternatif,

maka harapannya terhadap suatu jasa cenderungekekin besar.

Self-Perceived Service Role

Faktor ini adalah persepsi pelanggan tentang tingatau derajat

keterlibatannya dalam mempengaruhi jasa yang wohgarya. Apabila

konsumen terlibat dalam proses penyampaian jasajatn yang terjadi

ternyata tidak begitu baik, maka pelanggan tidakabmenimpakan

kesalahan sepenuhnya kepada pihak penyedia jasia.k@iena itu persepsi

tentang derajat keterlibatannya ini akan mempeifgaiogkat jasa yang

bersedia diterimanya.

Situational Factors

Faktor situasional terdiri atas segala kemungkiyemg bisa mempengaruhi
kinerja jasa yang berada di luar kendali penyeaia.|

Explicit Service Promises

Faktor ini merupakan pernyataan (secara persoaal abnpersonal) oleh
organisasi tentang jasanya kepada pelanggan.

Implicit Service Promises

Faktor ini menyangkut petunjuk yang berkaitan dengasa yang
memberikan kesimpulan bagi pelanggan tentang bage@masa yang
seharusnya diberikan. Petunjuk yang memberikan geamljasa ini meliputi
biaya untuk memperoleh (harga) dan alat-alat pamiylkasanya.
Word-of-Mouth(rekomendasi/saran dari orang lain)
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Pernyataan (secara personal dan nonpersonal yaamuikan oleh orang
lain selain organisassérvice providerkepada pelanggan.

10. Past Expemnce

Pengalaman masa lampau meliputi hal-hal yang telgdelajari atau
diketahui pelanggan dari yang pernah diterimanyaa#a lalu. (62-64).
2.2.2. Hubungan Kualitas L ayanan dan K epuasan Pelanggan/Pemustaka

Kualitas pelayanan dan kepuasan pemustaka adalakef yang berbeda
dengan dasar pemikiran bahwa kualitas layanan dgmeysepsikan merupakan suatu
bentuk sikap, evaluasi menyeluruh dalam jangka goanjsedangkan kepuasan
pemustaka berlangsung dalam jangka pendek. Sentiaggi kualitas layanan yang
dipersepsikan, semakin meningkat kepuasan pemusR&easuraman, Berry dan
Zeithaml mendefinisikan persepsi terhadap kualdganan sebaga global judgment,
or attitude, relating to the superiority of the sme - Penilaian umum/banyak orang,
bukan individu - Sedangkan kualitas layanaeryice quality adalahthe gap between
customers’s expectation for excellent service &ea {perceptions of service delivered
Kualitas layanan dianggap baik, bila skor perségish tinggi dari skor harapan, dan
sebaliknya, kualitas layanan dianggap belum bdik skor persepsi lebih rendah dari
skor harapan(41).

Secara umum pengertian kepuasan pelanggan atalekmiasan pelanggan
merupakan perbedaan antara harapaxpe@ation dan kinerja yang dirasakan
(perceived performange Menurut pandangan ini maka kepuasan pelanggaartbe
bahwa kinerja suatu pelayanan sekurang-kurangngea sdengan yang diharapkan.
Menurut Kotler, “kepuasan adalah perasaan senaogkacewa seseorang yang berasal
dari perbandingan antara kesannya terhadap ki(ega hasil) suatu produk harapan”
(36). Selanjutnya tingkat kepuasan dapat diartée@pagai fungsi dari suatu perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dengan apa yangagikan. Pelanggan dapat mengalami
salah satu dari tingkat kepuasan, yaitu :

1. Bila kinerja lebih rendah dari harapan pelanggan
Pelanggan akan merasa tidak puas karena harapanggah lebih tinggi
dari apa yang diterima oleh pelanggan dari penjasai.

2. Bila kinerja sesuai dengan harapan pelanggan
Pelanggan akan merasa puas karena harapan pelasegaa dengan apa
yang diterima oleh pelanggan dari penyedia jasa.

3. Bila kinerja melebihi dari pada harapan pelangga
Pelanggan akan merasa sangat puas karena apaitgaimyadoleh pelanggan
dari penyedia jasa melebihi dari harapan pelan@gin
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Setiap orang mempunyai penilaian tersendiri teptakepuasan yang
diinginkannya sehingga keberhasilan suatu penyeda/ pemberi layanan ditentukan
oleh kepuasan yang dapat diberikan kepada pelandgéormasi tentang tingkat
kepuasan pelanggan menjadi umpan bdtikdback bagi manajemen untuk melakukan
improvementdan revisi (perbaikan demi kemajuan dan penyeygralayanan yang
ditawarkan.

Kepuasan pemustaka adalah tingkat kepuasan yaalg debhsakanperceived
oleh pemustaka sebagai pengguna jasa perpustakaanpealayanan yang telah
diberikan oleh perpustakaan dibandingkan dengan wgoag mereka harapkan
(expecteyldari pelayanan tersebut.

Morgan mengemukakan bahwa seorang pelanggan sarggeentukan apakah
suatu usaha akan terus berjalan atau tidak. Seqgralamggan yang kecewa dapat
menyebabkan ketegangan dan stress pada karyawanpsésnggan yang lain. Oleh
karena itu, langkah pengukuran terhadap kepuadanggan menjadi hal yang sangat
penting. Manfaat pengukuran kepuasan pelanggamtdikgn oleh Supranto untuk:

1. Mengetahui dengan baik bagaimana jalannya atekerjanya proses
pelayanan.

2. Mengetahui dimana harus melakukan perubaharmdajgaya melakukan
perbaikan secara terus menerus untuk memuaskamgpgel® terutama
untuk hal-hal yang dianggap penting oleh para ggjan.

3. Menentukan apakah perubahan yang dilakukan memdgepada perbaikan
(97).

Selanjutnya Supranto mengemukakan ” bahwa salah caia (alat) untuk
mengukur sikap pelanggan ialah dengan menggunakesidner”’ (98). Lembaga atau
organisasi dalam hal ini perpustakaan harus dapatdesain kuesioner kepuasan
pelanggan yang secara akurat dapat memperkirakaepse pemakai tentang kualitas

layanan.

2.2.3. Kerangka Konseptual LibQual+™

LibQual+™ adalah suite layanan perpustakaan yang digunakan untuk
mengumpulkan, memahami, dan bertindak atas pengapaistaka mengenai kualitas
layanan. Program ini berbasis survei web dan diggkan dengan pelatihan

perpustakaan yang membantu menilai dan meningkalkganan perpustakaan,
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mengubah budaya organisasi, dan pemasaran perpaistak LibQual+™

memungkinkan penilaian sistematis dalam mengukalitas layanan perpustakaan.

Tujuan dari LibQual+™meliputi:

1.
2.

3.

o o

Mendorong sebuah budaya unggul dalam membelaanan perpustakaan
Membantu pengguna perpustakaan agar lebih memaparsepsi dari
kualitas layanan perpustakaan.

Mengumpulkan dan menafsirkan masukan penggunaugtekaan secara
sistematis dari waktu ke waktu

Memberikan penilaian perpustakaan dengan inferrdari rekan lembaga
lain sebagai pembanding.

Mengidentifikasi praktek-praktek terbaik dalaglgyanan perpustakaan.
Meningkatkan analitis staf perpustakaan dan kepou@an untuk bertindak
terhadap data. http://www.libqual.org,

Prinsip LibQual+™ adalahonly customer judge quality, all other judgments

are essentially irrelevait(hanya pengguna yang berhak menilai kualitas rlapa

seluruh penilaian lain sebenarnya tidaklah relevavigtode ini digunakan untuk

mengukur kualitas layanan perpustakaan berdasgréesepsi dan harapan pengguna.

Terdapat tiga dimensi LibQual+™ yang dijadikan &bgl pengukuran, yaitu:

1. Affect of service yaitu kemampuan, sikap dan mentalitas petugas

perpustakaan dalam melayani pengguna, yang melgulissuranceyaitu
pengetahuan, wawasan, kemampuan dan keramaharkgwstépetugas
perpustakaan dalam melayani pengguna. Dengan pénget, wawasan,
kemampuan dan keramahan tersebut membuat penggenaruh rasa
percaya kepada layanan perpustakaanpathy rasa peduli dan memberi
rasa penuh perhatian kepada setiap individu perggtirResponsiveness
selalu siap/tanggap membantu pengguna yang kesdkta selalu membuka
diri untuk membantu, dan ®eliability, yaitu kemampuan memberikan janji
dan harapan dalam pelayanan dan menepatinya sepatalan akurat.
Information Control,yaitu menyangkut tentang ketersediaan koleksi yang
memadai, kekuatan koleksi yang dimiliki, cakupan(scope of contejt
kemudahan akses untuk menemukan koleksi, kemudadnzgasi €ase of
navigatior), aktualitas tjmelinesy, waktu yang dibutuhkan dalam
mendapatkan informasi, ketiadaan hambatan dalamgakeas informasi
pada saat dibutuhkan, peralataguipment kenyamananconveniencedan

self reliance(kepercayaan diri).
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3. Library as place yaitu perpustakaan sebagai sebuah tempat, imtadliaari
konseptangiblesdalam ServQual yaitu kemampuan menampilkan sesuatu
secara nyata berupa fasilitas fisiphysical fasilitiey, dan bagaimana
perpustakaan dalam memanfaatkan ruatiitémian space),sebagai simbol
dan tempat perlindunggRefuge).

Dimensi LibQual+™ ini dimodifikasi dari model korseal berdasarkan
dimensi Servqual yang sudah terkenal untuk menilai kualitas layanAplikasi
LibQual+™ dimodifikasi oleh Association of Research Librafdyekerjasama dengan
Texas A&M University Mereka mengungkapkan perlunya alat baru yangsulaskan
memenuhi  persyaratan perpustakaan dengan mengekabangmenguji dan
memperbaiki LibQual+™. Upaya ini didukung dana hibah untuk FIPSE ddf
Departement of Educatiasalam waktu tiga tahunLipQual+™ http://libqual.org.)

2.3.Kerangka Ber pikir

Penelitian ini untuk mengukur tingkat kepuasan p&aka dengan menganalisis
kualitas pelayanan yang ditinjau dari kesenjanggap)( antara pelayanan yang
diharapkan dengan pelayanan yang dirasakan oletugteka yang diberikan oleh
perpustakaan STAIN Surakarta. Dengan mengetahditdsidayanan yang diberikan
oleh perpustakaan STAIN Surakarta maka akan diketatgkat kepuasan pemustaka.

Pelayanan perpustakaan STAIN Surakarta kepada pakaudiharapkan akan
menghasilkan kualitas layanan yang optimal. Hatdleut dengan melihat besar
kecilnya kesenjangamgdép antara harapan dan persepsi pemustaka terhatigamen
perpustakaan. Perpustakaan perlu melakukan kaje@malpai ini untuk mengukur
tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas laygrerpustakaan yang telah
diberikan selama ini.

Untuk lebih jelasnya, kerangka berpikir dapat digarkan sebagai berikut ini:
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Pelayanan yg Diharapkan

PERPUSTAKAAN
STAIN
SURAKARTA
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Pemustaka

Service Kualitas Kepuasan
Quality —®| Layananyg [ ®| Pemustaka
Gap Diberikan

Pelayanan yg Diterima
Pemustaka

Bagan 2.2. Kerangka Berpikir
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