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Abstrak

To improve snwijova wniversiy library services, it's necessary to evahation
saisfaction level of consumer. In this research, cucomer avicfacnon wdex (C51)
e 10 know smodem st fietion kevel of Sriwijaya Universiny litrary services and
wmpariance performanae anafyss (57 A4} o oow which atinbmes of services need 1o
impmve Dat collect with (uetioner. [1's used non probahiliy sampling. Varahbles
of sarvices in eseardh are the regsintonfinformation services, care bags services,
bomowing bools, jowmals savices kam, fess services loans, copy services,
TEEALfimemnet sarvices, and siate libmry. The result of sodemt satisfaction leve of
sarvices as a whole mn be seen ffom ihe valoe of CS51 liis &5 40% B's menns the
smdemis el gquie stisfied on the universiy library Sroovijaya Indralaya b that
pxformance is stll not maximom. fsporeacaperformmanc analves show that
atribmes of services dhat muost be improved in working are the friendl yness of the
st ff in registrationfi nfiormati on, friend hmess of the stafT in care bags, the ecisance
of the saff bags, spotlessness @mre saff bags, the complaenss of the hook, book
publizh, the casiness of seaxching the jouormak fom the position, mse the pooess of
an iy, the ease throu gh a comper search for liserator . and cleanliness of |irany .

R ynerds | Chdamar Sadpootion Inder, Imporiaas Parformance dnalvals, libmiy save s

L PENDAHULUAN

Pepustakaan merupakan unsur penunjang  pendidikan  tinggi, yang
memiliki peran strategis sebagai salal satu sarana penting untuk proses riset dan
belajar di pergumean tingg. Perpustakaan juga merupakan salah saiu indikator
uwtama dalam mendukung universitas bertaral indemasional. Uniuk mewwjudlan
visi Universitas Sriwijaya menjadi universitas bertaraf  intemasional maka
diperlukan adanya peningkatan layvanan perpustakasannya, khususnya bagian
layanan pemakal yang langsung berhubungan dengan para pengouna layanan.
Uniuk menmgkatkan layanan perpustakaan, perlu dievalwasi tingkat kepuasan
pengouna porpustakaan selama ind dan evaluasi item-item dan ainbwi layanan
vang perlu ditingkatan. Pada penelitian ini digunakan indeks kepuasan pengguna
(Crstomter sofsfivefion index) untuk mengetahui tingkat kepuasan malkasiswa
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terhadap layanan perpustakaan Unsri Inderalaya dan Iwgporton ce-Performane e
Anaelysis untuk mengetaliui item-item atribut lyanan vang dianggap penting oleh
pengouns tapi layanannya belum memesskan atau e iem dan atribut layanan
yang porh ditingk athean.

LTINJAUAN LITERATUR DAN METODE

L1 TINJAUAN LITERATUR
2L LIndeks Kepuasan Pengguna {Clesfomer sarisfmedon inda(CEN)

Indcks Kepussan Pengouna {TKP) memupakan analizsis kuantitatif benpa
perscitase pengruna yang senang dalam suatu survei kepussan pengouna. [KP
diperlukan uniuk mengetahui tingkst kepuasan pengguna secarm  menye lumh
dengan memperhatikan tingkat kepentingan dari airibui-ainibut produk aiaw jasa.
Tabel 2.1

Indeks Kepuasan Pengguma (IKFP)
Kepentingan (1) Kepuasan (F) Sker (3]
Aribut Skala: 1-5 Skak:1-5_ | (S (P)
Skor Total Total {T) = (Y) Toml{5)=(T)

Perhitungan kesclumuhan TKF menurwi Bhote (19960 diilustrazikan pada
tabel 2.1, Milai mam-rata pada kolom kepentingan (1) dijumlahkan sehing g
diperoleh % dan juga hasil kali | dengan P pada kolom skor (5) dijumlahkan dan
diperoleh T. IKP diperoleh dan perhitungan (TA5Y) & D00%. Milai 5 (pada 5%
adalah nilai maksinmm yang digunakan pada skala pengukuran. IEFP dikitung
denzan rumus:

P lxlﬂﬂ%
5¥

NMilai maksimum [KP adalah 100%. Niki IKP 50% atau lebih rendah
menandakan kinerja pelayanan vang kurang baik. Nilai IEP 80% atau lebih tinggi
mengindikasikan pengounsa moerasa puas terhadap kinerja pelayanan,
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L1 2 I mportence-Performance Anrlysis

Analisis ini mengaitkan antara tingkat kepentingan {{mporkaones) suatu
atribut yang dimiliki obyek tenentu dengan kenyataan (performance) yang
dirazakan olch pengguna.

Langkah pertama untuk analisis [PA adalah menghitung rata-rata tingkat
kepentingan dan tingkat kepuasan untuk sctiap item dan atribwt dengan nims:

7ol

[}
E-I _ z."!
5 ! ¥ il
[ It
dengan: 7 = Bobot rata-rata tingkat kepuasan item ke-i

I = Bobot mta-rata tingkat kepentingan item ke-i

n = jumlah responde ndsampel

Langkah sclanjwinya adalah menghitung rata-rata tingkat kepentingan dan

tingkat kepuasan uniuk kese iruhan item dengan rums:

[ 3

p— El' —_— .FF
AT op Y. p
dengan:
= =Nilai rata-rata kepuasan ilem
; _Nilai rata-rata kepentingan item
P = Jumlah ifem
Milai ; ini memaetong tegak lunes pada sumbu horizontal, vakni sumbu

mencerminkan kepuasan item (%) sedangkan nilai ; memaotong fegak lunes pada

sumbu vertikal, yakni sumbu vang mencerminkan kepentingan item {y). Setelah
diperoleh bobot kepuasan dan kepentingan item serta nilai rats-rata kepuasan dan
kepentingan  item, kemudian nilai-nilai erscbwt diplotkan kedalam  diagram
karesius sepenti yang ditunjukan pada gambar 2.1.

Untuk menginterpretasikan grafik IPA, maka grafik IPA dibagi menjadi
cmpat buah kuasdran berdssarkan hasil pengukuran imponance performance
sebagaimana terlihat pada gambar 2.1.
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Euadram [ K wadran 11
{Prioritas Utama) | (Penshanksn prestasi)

[nnpor-

banca Kusdran 111 K uadran IV
v (Priorites Rendsh) | (Berlebihan]
I

performanc e

Giambar 2.1, Pembagian Kuadran fmportance-Performance Amalysis
{ Sumber @ Rangkuti, 2003)

Diagram Qmpornence-Perfomance Aralysis (TPA) ind (Gambar 2.1 terdin

dari empat kuadran, yait:

L.

Euadran [, wilayah yang memust ilem-item dengan tingkat kepentingan yang

relatif tinggi tetapi kenyataannya belum sesuai dengan harapan pengouns.
ltem-item yang masuk kusdran ini hars segera ditinglkatkan kinerjanya.

. Kuadran 1L, wilayah wyang memuai item-iiem vang memilikk  tinglkat

kepentingan relatf tinggi dengan tinglkat kepussan yang relatif tinggi pula.
[temn wang masuk kwadran ini dianggap sebagai faloior penun jang bagi ke preasan
pengouna  schinge hans  tetap diperialankan karena semua  item  imi
menjadikan produk amu jass ersebut ungeul di mata pengguna.

. Kuadran [IL, wilayah yang memusi ilem-item dengan tingkat kepentingan yang

relatif rendah dan kenyainan kinerjanya tidak terlalu istimews dengan tingh st
kepuasan vang relatif rendah. Hem yvang masuk kusdran ind memberikan
pengaruh sangat kocil terhadap manfaat vang dirasakan oleh pengoumna .

. Kuadran IV, wilayah yang memust item-item dengan tingkat kepentingan yang

relatif rendah dan dirasakan oleh pengguna terlalu berlebilan dengan tinglt
kepuasan vang relatif tingei. Biaya wang digunakan untuk menunjang item
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vang masuk kueadran ini dapai dikuwangi agar dapat menghemat biaya
pengehearan. (Ran gout, 2003)
2.1 Metode
Langkah-langkah vang digunakan dalam penclitian ini adalah schagai
Tser ot
l. Pengumpulan Diata
Diata dikumpulkan dengan menggunakan kusioner. Respondennya adalah
mahasiswa (yang pemah mengakses semua airibui layanan yang diewvalwasi)
schagai  pengpouna perpustakaan Unsn Indralaya. Langlah-langhkah
pengumpulan data adalah sebagai berikut:
a Menentulan ainbuwi layanan dan iem-item dan giribut layanan perpusi kaan
vang akan di evaheasi oleh pengouna, sebagai beriloi:
A, Layanan pendafiaran dengan item-itemnya adalah:
Al Kemudahan proses penda fiaran
A2 K eramalan petugas
A3 Petugas ada ditempat
Ad. Kerapihan petugas dalam berpak aian
B. Layanan penitipan tas/barang dengan item-itemnya adalah:
Bl. Keramahan petugas
B2. Petugss ada ditempat
B3. Kerapihan petugas dalam berpakaian
B4. Kapasitas atau jumlah tempat penyimpanan tasd barang
C. Layanan pinjam buku dengan iten- ilemnya adalah:
Cl. Kemudahan proses peminjaman buku
C2. Kelengkapan buku
C3. Tarbitan buku {edisi terbaru atau tidak)
C4. Bulou-bulu bam
C5. Jumnlalh buku
Cifs. Kemudahan mencan buku dan @ta ketaknya
C7. Kecepatan dan ketan ggapan peiigas pinjam bubu
CH. Keramalan petugas
9. Petugas ada ditempat

1139



Eoelomypolk
Maiematika
Terapsan

SEMINAR NASIONAL

MATEMATIEA DAN PENDIDIEKAN MATEMATIEA 2010

C10. Kerapihan petugas

D, Pelayanan pinjam jurnal { D) dengan item-itemnys adalah:
D], Eemuwdalean proses peminaman jumsal (01 )

D2, Kelengkapan jumalfmajalah (D2)

D3, Jumlah bulu {D3)

(4. Kemuwdahan mencan buku dari tata letaknoya (04)
5. Kecepatan dan ketanggapan petwgas dalam melayani { D5
[y, Keramahan pengas | D)

7. Petugas ada ditempat { D7)

[f. Kerapihan petugas dalam berpaleaian (D)

E. Pelayanan skripsifesis dengan item- ilemnya adalah:
El. Kemuwdahan mencari skripsi dari tata letaknya

EX. Kelenglapan skripsi

E3. Kecepatan dan ketangoapan petugas dalam melayan
E4. Petugas ada ditempat

E5. Kerapilan petugas dalam berpakaian

F. Pelayanan foi kopi dengan item-itemnya adalah:

Fl. K emuwdahan proses foto kopi

F2. Kecepatn dan ketangeapan petwgas da lLann me |ayami
F3. K eramahan petugss

F4. Petugas ads ditempat

F5. Kerapilan petugas dalam berpakaian

(. Pelayanan TEEA Lfintemet deng an ite m-itemmya adalah:
Gl Kemudahan mencan literaiur melalwi kompuier

(2. Kecepatan dan ketanggapan petwgas dalam melayani
(3. Keramahan peiwgas

(M. Petugas ada ditempat

5. Kerapihan petugas dalam berpakaian

H. Keadaan perpustakasn dengan item-itemnya adalah:
HI. Kenyamansan nesmean perpustkasn

H2. Ketenangan perpustkaan
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H3. Kebersilan ruangan perpustakaan

H4. Piene ran gan {tata cahaya))

b Membuat kuisioner yang berisi penilaian tingkat kepuasaan dan tingleat
kepentingan

Menyebark an kowesioner.

Melakukan wji validitas dan reliabilitas kuesiomner
Pengolahan [Data

Menyiapkan data

Melakuban Analisis Statistika Deskriptif

Menghitung Indeks Kepuasan Pengouna | TKF)

Melakukan A nalisis fmporfance Perfrmance Amalysis.
Interpretasi kasil pengolahan data dan menarnk kesimpulan.

T op oM oR R

-

-

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Responden

Adribui layanan dan ilem-item masing-masing atribwt dapat dilikat pada
Lampiran 1. Seiclah dilakukan wji validitas dan reliabilitas kuesioner  diperokeh
tiga item yang tidak valid yaitu item A2, Bl dan D] schingga item-item tersebut
selanjuinya tidak diikuwtkan dalam analizis. Pengambilan sampel dilakukan dengan
teknik pengambilan sampel secara comvenienoe sampling di pepustakaan Unsn
Indralaya pada bulan Juli- Agusius 2009, Dari 144 responden, hanya 1240
responden wang mengsi sehruh item-item kwesioner. Frekwensi dan persentase
responden berdasarkan jenis kelamin disajikan pada Tabel 3.1.

Tabel 3.1.

Frekwensi responden berdasarian jenis kelamin
Jenis ke lannin Frekuensi  Persentase
Laki-laki 48 4G
Perempuean T2 L
Jumlah X0 1h%a

Pada Tabel 3.1. dapat dilikai balvwa scbhagian besar  responden berenis
kelamin perempuan, yain schanyak 72 orang (60%) dan responden laki-laki
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sebanyak 40%. Sedangkan jumlbah responden berdasarkan fakultas dapat dililet
pada Gambar 3.1.

Tk

iaEiEa

Caambar 3. 1. Karakteristik Responden Bendasarkan Fakuhas
Pada Gambar 3.1., dapat dilihat bahwa kebanyakan responden (36 orang)
mecrupakan mahasiswa FEIP dan paling sedikit 2 responden berasal dan Fakultas
Hukum.
Indeks Kepuasan Pengguna | Cusromer sansfmetion IndexiTCE)
Hasil perhitungan indcks kepuassan pengguna layanan perpusiakaan dapat
dilikat pada Tabe] 3.2

Tabe] 3.2
Tndelks Kepuasan Peangpuna (IKF)
Mo  Atribut Kepentingsn {[) Kepuasan (P)  Skor (5)
Skala: 1.5 Skaby: 1.5 S={hixP)
1 Layanan pendafisranfinformsesi 33384 333712 11.11234
2 Lavanan jeenitijpan befhesang LI 306924 1{0ATR0]
3 Layanan panjam buku 33435 31580 11.A%015
4  Layanan pinjam jumal LR L 3330:08 1225934
5 Layanan skripsifiesis 301254 16212 TS %
6 Layanan kopd 3.5 2496147 1057601
7 Layanan EEALfimemet G R 337975 1244586
8 Kesdsan perpasiakasn 345787 31357 116080
Toual 2T R4247 R

QL0498

= ————— x| % =654
Sx2TRAMT
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Milai TEF yang diperolch adalah &6540%. Hal ini menggambarkan
malasiswa Unsri Indralaya cukup puss atss kinerja layanan yang porpustalaan
Unsn i Inderalaya, tetapi dirmsakan masih belum maksimal secara kese lunhsan.
Untuk memberikan kepuasan yvang lebih lagi di masa yvang akan datang, maka
salah pilkak pengelola perpustakaan Unsri di Indemalaya harus memperbaiki
kimerja layanan yang belum memuaskan malasiswa.

Imporitnce-Performance Anelysis (TPA)

Hasil fm porieiee- Parformarce Analyas (IPA) disajikan dalam diagram

[P A (Gambar 32.).

IMFORTANCE-FERFCORMARNCE ARALYSIS
40—
cz @100 P4 as pa st Fgas
B4  FiFEFa 0°C7 - WD;;, C ca =19
B3 H3
as = B2 8 o
Lo .} [ g EED:FI‘
ol O |+ I =
B
LLi o
£
=
B e
o
= Hz £z
Lo L
E£
2.5 B ES
¥
A%
5
2.0
] L] r ¥ 1
2.75 200 1325 250 275 a0
FERFORMAMCE

Caamibar 3.2, Diagram hasil g ommanee- Parformance Analysis

Pada Gambar 32 dapat dilihat asiribut-sinbui yang masuk ke dalam
kuadran [, IL, I dan IV, Atribut-aribut yang masuk kuasdran [ adalah keramahan
peiugas pendaftarandinformasi (A3), keramalan petugas dalam melayani penitipan
tasx {B2), keberadasn petugas penitipan s di tempat (B3), kerapilan petgas
penitipan tas (B4), kelengkapan buku {(C2), terbitan bubu {edisi terban ataw
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tidak) {C3), buku-buku bam (C4), jumlah buku {(C5), kemudalan mencari buku
dari wmta letabmya (O6), kocepatan dan ketanggapan petugas pinjam buku (C7),
kelengkapan jumalimajalah (D2}, jumlah jumal {D3), kemudahan mencan jurnal
dari tata letaknya (D4), kemudahan proses foto kopi (F1), kecepatan dan
ketangeapan petigas dalam melayand foto kopi (F2), keramahan petugss foto
kopi (F3), keberadasn pensgas foto kopi di empat (F4), kerapilan petugas foto
kopi {F3), kemudshan mencan literaiur melalwi kompuier (Gl), keramahan
petugas TEEALfinternet (G3), kebersilan mesmngan perpustakasan {H3) Al
vang masuk kesdaran ini disngeap oleh mahsiswa memiliki tingleat kepe ntingan
vang relatif tinggi tetapi dinilai memiliki kinera yang relaiif rendah. Pengelola
harus segera melakukan perbaikan schingga kinerja airbwi yang ada dalam
boeadiran ini alcan neninglst.

Adribwi-giribut yang ada dalam kwadrmn [1 adalah kemudalan proses
pendafiaran (Al), keberadaan petugas pendafiaran di tempat (A4), kapasitas
tempat penyimpanan tas (B5), kemudahan proses peminjaman buku (C1),
kocoepatan dan ketangeapan petwgas pinjam jurnal {D3),  keramalkan petugss
pinjam jumal {6), keramahan petugas pinjam bulu (CF), keberadasn peugs
peminjaman bukw (C%), kerapikan peugas peminjaman buku {C10), kecepatan
dan ketanggapan petugas sknpsi (E3), kecepatan dan ketanggapan petugas
TEEALfintemet {(G2), keberadasn petugas TEEALfinternet di tempat (G4),
kerapihan petugas TEE ALfimemet (G5), kenyaman reangan perpustakaan (H1,
penerangan (imia cahaya) (H4) Ainbwi-airibuwi ini hans ieap diperahankan
karena merupakan swain keungeulan yvang dimiliki perpustakaan UNSREID di mata
mahasiswa.

Admibwit kerapilan peiugas pendafiaran (A5) dan ketenangan perpustakaan
(H2) adalah astribut yang masuk dalam kusdran [T Atribut ind memilda tingloat
kepentingan vang relatif rendah dan pada kenyatmannys tingkst kepussan yang
dirasakan mahasiswa juga relatif rendah.

Auda tiga airibut yvang masuk dalam kwadran 1Y, yaitu kelenglkapan skoripsi
(E2), keberadaan petugas skripsi di tempat { E4), kerapilan petugas sknpsi  {E5).
Adribut  vang masuk  kesdran  ini disngeap mahasiews memilikd  tinglst
kepentingan yang relatif rendah tetapi memberik an tingkat kepuasan yang relatif
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tinggi. Apabila atribwt yang berada di kwadran ini dalam  pelaksanaannya
menge hearkan biaya, schaiknya ada pengalilkan biaya dar atribut yang berada di
kuadran ini ke atribui yvang terdapat pada kuadran |

4. KESIMPFULAN

Berd asarkan hasil penelitian ini, diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

. MNilal tingkat kepussan pengguna terhadap layanan pepustakaan Unsn di
inderalaya adalah 65.40%. Artinya pengouna merasa culup pess atas kinerja
pelayanan perpustaksan UNSRI di Inderalaya tetapi kinera yang diberikan
belum maksimal.

2. Uniuk peningkatan kualitas layanan perpustakaan UNSRI di Indralaya, pihak
pengelola hams segera memperbaiki aribut keramahan petugas penda ftaran,
keramahan pemgas dalam melayani penitipan tas, keberadsan petugas
penitipan tas di tempat, petugas penitipan tas, kelengkapan bukw, terbitan
buku {edisi terbaru atau tidak), bulu-buku ban, jumlah buke, kemwdahan
mencan buku dan tats letaknya, kecepatan dan ketanggapan petugas pinjam
buku, kelengkapan jumal/majalah, jumlah jumal, kemuedahan mencan jurnal
dari tata letnknya, kemudahan proses foto kopl, kecepatan dan ketanggapan
petugas dalam melayani foto kopi, keramahan peiugas foto kopi, keberadaan
petugas foto kopi di tempat, kerapihan petugas foio kopi  kemudahan
meencan literatur melalui kompwier, keramahan petugas TEE AL inkemet, dan
kebersihan neangan perpustakaan.
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