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ABSTRAK

Tujuan Penelitian- Penelitian ini bertujuan untuk mengethui kepuasan mahasiswa dari nilai harapan dan
kinerja yang ada di perpustakaan pada Perguruan Tinggi Swasta yang berada di wilayah Bandar Lampung.

Desain/Metodologi/Pendekatan- Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan
menggunakan metode deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adala Mahasiswa aktif di Perguruan Tinggi
Swasta. Alat analisis menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer
Satisfaction Index (CSI).

Temuan- Berdasarkan penelitian ini, diperoleh nilai Importance Performance Analysis (IPA) yang harus
dipertahankan kuadran A. Nilai diperoleh Analisis Customer Satisfaction Index (CSI) 1,16 atau 116%
sehingga dapat dikatakan bahwa secara umum indeks kepuasan mahasiswa atas layanan perpustakaan untuk
atribut — atribut yang diuji adalah kriteria sangat puas.

Keterbatasan Penelitian- Objek penelitian ini hanya terbatas pada Perguruan Tinggi Swasta Institut
Informatika dan Bisnis (IIB) Darmajaya saja. Oleh karena itu hasil penelitian ini hanya dapat
diimplementasikan pada mahasiswa Perguruan Tinggi Swasta IIB Darmajaya saja. Sehingga untuk
penelitian selanjutnya diharapkan dapat memperluas objek penelitian tidak hanya pada Perguruan Tinggi
Swasta saja tetapi Perguruan Tinggi Negeri juga.

Originality/Value- Keterbaruan dari penelitian ini dari penelitian sebelumnya adalah variabel kepuasan
dengan menngunakan metode IPA dan CSI.

Keywords: Kepuasan pelanggan, Kualitas Pelayanan, Customer Satisfaction Index (CSI), dan Importance
Performance Analysis (IPA).

PENDAHULUAN

Perpustakaan sebagai lembaga penyedia jasa diharapkan dapat memenuhi kepuasan
penggunanya dengan penyediaan berbagai sumber informasi dan memberikan pelayanan yang
berkualitas. Dalam sebuah perpustakaan, pelayanan yang diberikan merupakan salah satu aspek
penting.

Hal ini karena layanan merupakan sebuah aspek yang langsung menyentuh perasaan dari
pengguna jasa perpustakaan, dimana layanan yang diberikan merupakan hubungan langsung
antara petugas dengan pemustaka. Oleh karena itu kualitas pelayanan suatu perpustakaan
perguruan tinggi harus terus dijaga dan di tingkatkan untuk memenuhi kebutuhan kepuasan
Mahasiswa. Kegiatan pelayanan merupakan kegiatan yang sangat menentukan dalam baik
buruknya citra perpustakaan karena secara langsung berhubungan dengan pengguna salah satunya
adalah Mahasiswa. Untuk memenuhi kebutuhan belajar Mahasiswa perguruan tinggi swasta telah
memiliki Perpustakaan buku untuk menambah wawasan ilmu terutama untuk Mahasiswa.

Perguruan tinggi swasta selalu membuat kenyamanan serta mempermudah para
Mahasiswa dalam pencarian informasi buku, jurnal, skripsi ataupun karya tulis ilmiah dan
mempermudah petugas perpustakaan dalam memberikan fasilitas pelayanannya seperti
ketersedian fasilitas tempat duduk, loker, buku, ruangan yang sejuk serta E-Perpustakaan dapat
di akses oleh seluruh mahassiswa untuk mencari skripsi, tesis, yang ada di perpustakaan.

Perguruan Tinggi Swasta selalu berusaha memberikan pelayanan yang terbaik bagi
Mahasiswanya, Tetapi pada kenyataannya Perpustakaan masih terdapat keluhan Mahasiswa
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terhadap pelayanan dan fasilitas yang diberikan oleh pihak kampus, antara lain keluhan pelayanan
dalam sirkulasi udara perpustakaan yang kurang baik seperti AC kurang dingin, fasilitas yang
diberikan di perpustakaan masih banyak menggunakan sumber penerbit tahun yang lama dan
kurangnya pelayanan petugas perpustakaan untuk mencari buku yang di butuhkan oleh
Mahasiswa, dan barang-barang bawaan Mahasiswa kurang aman dikarenakan lokernya susah
untuk dikunci. Maka dapat disimpulkan bahwa mahasiswa banyak mengeluh terhadap kepuasan
yang diberikan oleh perpustakaan.

KAJIAN PUSTAKA/LITERATUR REVIEW
Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (2011), Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau outcame yang dirasakan dengan harapan-harapan terhadap suatu
produk.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan agar dapat
mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi dan gaya hidup
pelanggan menuntut perusahaan mampu memberikan pelayanan yang berkualitas. Menurut
Rambat Lupiyoadi (2014) salah satu pendekatan kualitas jasa yang banyak dijadikan acuan dalam
riset pemasaran adalah model SERVQUAL (Service Quality) yang dikembangkan oleh
Parasuraman dkk dan kualitas jasa untuk acuan dalam kualitas pelayanan perpustakaan adalah
LibQual yang dikembangkan oleh Heath dkk dalam Nurul Hidayat, Firman, dan Gesit Thabrani
(2018).

Penelitian Terdahulu

Penelitian dari Nurul Hidayat, Firman, Gesit Thabrani dengan judul Analisis peningkatan
kualitas pelayanan di perpustakaan Universitas Negeri Padang (UNP) dengan mengintegrasikan
libqual dan kano ke dalam gfd. Hasilnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di UNP sudah
baik.

Metode Penelitian
Desain dan Sampel

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif deskriptif, dimana data yang
dinyatakan dalam angka dan dianalisis dengan teknik statistik. Populasi dalam penelitian ini
adalah Mahasiswa aktif Perguruan Tinggi Swasta IIB Darmajaya di Kota Bandar Lampung.
Metode penarikan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non probability sampling
dengan menggunakan teknik proportionate stratified random sampling yang dimana
pengambilan sampel berdasarkan pada kriteria - kriteria tertentu yang telah ditentukan oleh
peneliti. Jumlah sampel sebanyak 100 responden.

Metode Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan dengan 3 cara yaitu:

1. Observasi yang dilakukan adalah dengan meninjau langsung kelokasi penelitian, yaitu di
[IB Darmajaya Bandar Lampung.

2. Studi pustaka adalah metode pengumpulan data yang diperoleh dari referensi buku atau
literatur yang berhubungan dengan masalah-masalah penelitian yang mendukung dan akan
dibahas.

3. Kuesioner (Angket).Pengumpulan data dengan cara memberi pertanyaan atau pernyataan

tertulis kepada responden untuk dijawab. Pernyataan tertulis kepada responden yang
pernah mengunjungi perpustakaan IIB Darmajaya. Skala pengukuran penelitian ini yang
digunakan adalah skala likert
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Instrumen dan Teknik Analisis
Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan program SPSS. Dalam pengujian validitas,
instrument diuji dengan menghitung koefisien korelasi antara skor item dan skor totalnya dalam
taraf signifikansi 95% atau a = 0,05. Instrument dikatakan valid mempunyai nilai signifikansi
korelasi £ dari 95% atau a = 0,05.

Uji Reliabilitas
Dalam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan tekhnik Formula
Alpha Cronbach dan dengan menggunakan program SPSS 20.0.

Analisis Data

1. Analisis Importance Performance Analysis (IPA) dipergunakan untuk membandingkan
antara penilaian konsumen terhadapat tingkat kepentingan terhadap kualitas layanan
(Importance) dengan tingkat kinerja kualitas layanan (Performance).

2. Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan
konsumen terhadap hasil kinerja pelayanan dengan melihat tingakat kepentingan dari
atribut jasa tersebut. CSI banyak digunakan untuk mengukur kepuasaan pelanggan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Responden

Berdasarkan hasil perhitungan paling banyak responden adalah berjenis kelamin
perempuan yaitu sebanyak 68 orang atau sebesar 68,0%, sedangkan pria sebesar 32 orang atau
sebesar 32%. Berdasarkan angkatan Mahasiswa yang paling dominan responden adalah
responden dengan angkatan tahun 2015 sebanyak 34 orang (34,0%).

Hasil Analisis Data
Metode Importance Performance Analysis (IPA)

Analisis untuk mengetahui sejauh mana tingkat kesesuaian dilihat dari kepuasan
Mahasiswa terhadap kualitas pelayanan di perpustakaan IIB Darmajaya Bandar Lampung dengan
menggunakan analisis tingkat kepentingan dan kinerja atau Importance Performance Analysis.

Tabel 1: Hasil Rata-Rata Nilai Keseluruhan

No Pernyataan Harapan Kinerja
1 Tan 1 3,06 4,27
2 Tan 2 3,28 421
3 Tan 3 3,85 3,93
4 Tan 4 3,52 3,90
5 Rea 1 4,29 3,88
6 Rea?2 4,06 4,25
7 Rea 3 3,54 4,24
8 Rea 4 3,53 4,35
9 Res 1 3,47 4,05
10 Res 2 3,55 4,29
11 Res 3 3,45 4,17
12 Res 4 3,44 3,98
13 Ass 1 3,05 3,88
14 Ass 2 3,41 3,85
15 Ass 3 3,39 4,06
16 Emp 1 3,67 3,84
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17 Emp 2 3,61 4,14
18 Emp 3 3,70 4,15
19 Aff 1 3,59 4,06
20 Aff 2 3,02 4,14
21 Aff 3 3,33 4,00
22 Aff 4 3,55 4,23
23 Inf 1 3,39 4,23
24 Inf 2 3,57 4,03
25 Inf 3 3,67 4,05
26 Inf 4 3,93 3,65
27 Lib 1 4,18 3,87
28 Lib 2 4,27 4,02
29 Lib 3 3,08 4,29
30 Lib 4 3,85 4,31
Rata-rata total 3,58 4,08

Sumber: Data diolah pada tahun 2019

Penempatan posisi masing-masing dapat dilihat pada diagram kartesius dibagi menjadi
empat diagram dengan garis tengah pembagi berdasarkan nilai rata-rata tingkat harapan (Y) yaitu
sebesar 3,58 dan nilai rata-rata tingkat kinerja (X) yaitu sebesar 4,08.
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Gambar 1: Diagram Kartesius

Berdasarkan gambar.1 dari diagram kartesius diatas terlihat bahwa letak dari unsur-unsur
pelaksanaan atribut yang mempengaruhi harapan mahasiswa terbagi menjadi empat kuadran.
Adapun interpretasi dari diagram kartesius tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

Kuadran A
Kuadran A menunjukan variabel yang dianggap mempengaruhi kepuasan mahasiswa dan
dianggap sangat penting tetapi perusahaan belum dapat melaksanakan sesuai keinginan
mahasiswa. Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah sebagai berikut:
Kebersihan ruangan perpustakaan baik (1)
Tata letak ruangan rapih (2)
Petugas perpustakaan memberikan informasi yang akurat (7)
Prosedur layanan mahasiswa tidak berbelit — belit (8)
Petugas perpustakaan bersikap ramah dan sopan (10)
Petugas perpustakaan mampu melayani mahasiswa dengan baik (11)
Petugas perpustakaan melayani dengan baik mahasiswa yang ingin bertanya (20)

e a0 o
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h. Informasi koleksi buku-buku up to date (22)

i. Ketersediaan koleksi buku — buku di perpustakaan memadai (23)

j- Penerangan di ruang jajaran koleksi mencukupi saat mahasiswa mencari dan menemukan
koleksi di perpustakaan (29)

Kuadran B

Kuadran B menunjukan variabel yang telah berhasil dilaksanakan perusahaan, untuk itu
wajib dipertahankan. Dianggap sangat penting untuk memuaskan mahasiswa. Atribut yang masuk
dalam kuadran ini adalah sebagai berikut:
a. Pembuatan kartu anggota perpustakaan yang mudah (6)

b. Petugas perpustakaan bersedia membantu mahasiswa dalam menggunakan layanan
perpustakaan (17)
c. Petugas perpustakaan sabar membantu kesulitan dalam menemukan buku (18)

d. Perpustakaan terbuka untuk aktivitas diskusi belajar (30)

Kuadran C
Kuadran C menunjukan variabel yang dianggap kurang penting dan kurang memuaskan
mahasiswa. Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah sebagai berikut:

a. CCTV dalam ruangan baik (4)

b. Petugas perpustakaan merespons kebutuhan dan keluahan layanan dari mahasiswa (9)
c. Petugas perpustakaan menjaga barang mahasiswa di loker penitipan (13)

d. Petugas perpustakaan memberikan penjelasan layanan yang diberikan (14)

e. Ketersedian papan informansi di tempat strategis (15)

f. Informasi koleksi buku-buku up to date (21)

g. Adanya computer untuk mencari informasi (24)

Kuadran D

Kuadran D menunjukan variabel yang memuaskan. Tetapi pelaksanaan terlalu berlebihan
kurang penting oleh mahasiswa. Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah sebagai berikut:
Sarana ruang perpustakaan (kursi, meja, lantai) dalam kondisi baik (3)

Jam buka dan tutup perpustakaan tepat waktu (5)

Petugas perpustakaan sabar melayani mahasiswa (16)

Petugas perpustakaan sangat tanggap untuk membantu mahasiswa di perpustakaan (19)
Adanya akses internet untuk mencari buku, tugas akhir di perpustakaan (25)

Layanan fasilitas perpustakaan mudah untuk digunakan (26)

Fasilitas gedung dan peralatan di perpustakaan telah memadai (27)

Perpustakaan menyediakan ruang baca yang nyaman (28)

S o Ao o

Metode Customer Satisfaction Index (CSI)

5,80
CSI = — x 100%=1,16
5
Tabel 2: Kriteria nilai indeks kepuasan mahasiswa

No Nilai Indeks Keterangan
1 81% - 100% Sangat Puas
2 66% - 80,99% Puas
3 51% - 65,99% Cukup Puas
4 35% - 50,99% Kurang Puas
5 0% - 34,99% Tidak Puas
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Berdasarkan tabel kriteria nilai indeks kepuasan mahasiswa diketahui nilai Customer
Satisfaction Index (CSI) adalah sebesar 116% atau 1,16. Jika didasarkan pada indeks
kepuasaan konsumen maka nilai 1,16 berada pada range >100%. Sehingga dapat dikatakan
bahwa secara umum indeks kepuasan Mahasiswa terhadap kualitas pelayanan di
perpustakaan IIB Darmajaya Bandar Lampung atribut-atribut yang diuji adalah pada kriteria
sangat puas.

PEMBAHASAN

Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan Kuadran A atau atribut yang harus
diprioritaskan oleh perpustakaan IIB Darmajaya Bandar Lampung yaitu Kebersihan ruangan
perpustakaan baik yang artinya masih banyak sampah ditemukan dalam ruangan perpustakaan,
Tata letak ruangan rapih yang artinya masih terdapat property perpustakaan seperti buku, kursi
yang tidak rapih , petugas perpustakaan memberikan informasi yang akurat yang artinya kurang
pendekatan petugas mahasiswa terhadap mahasiswa dalam menyampaikan informasi yang akurat,
prosedur layanan mahasiswa tidak berbelit — belit yang artinya mahasiswa dan petugas kurangnya
dalam memahami keinginan mahasiswa, petugas perpustakaan bersikap ramah dan sopan yang
artinya petugas perpustakaan kurang dalam ramah tamah seperti pembalian buku tidak tepat
waktu, petugas perpustakaan mampu melayani mahasiswa dengan baik yang artinya kurangnya
petugas perpustakaan dalam melayani mahasiswa seperti dalam hal bertanya sesuatu. petugas
perpustakaan melayani dengan baik mahasiswa yang ingin bertanya yang artinya hanya beberapa
staf yang melayani mahasiswa dengan baik dalam hal bertanya sesuatu, ketersediaan koleksi buku
— buku di perpustakaan memadai yang artinya pihak perpustakaan kurang dalam ketersidian yang
ingin mahasiswa untuk pembelajaran di perkuliah, Penerangan di ruang jajaran koleksi
mencukupi saat mahasiswa mencari dan menemukan koleksi di perpustakaan yang artinya
terdapat bagian bawah koleksi buku tidak mendapatkan penerangan yang baik.

Kuadran B atau menunjukan variabel yang telah berhasil dilaksanakan perusahaan, untuk
itu wajib dipertahankan dan dianggap sangat penting untuk memuaskan mahasiswa yaitu
pembuatan kartu anggota perpustakaan yang mudah yang artinya dalam pembuatan kartu sangat
lah tidak dipersulit dalam petugas perpustakaan, petugas perpustakaan bersedia membantu
mahasiswa dalam menggunakan layanan perpustakaan seperti pelayanan yang diberikan E-
perpustakaan yang ada diperpustakaan tersebut, petugas perpustakaan sabar membantu kesulitan
dalam menemukan buku yang artinya ada bagian petugas yang sabar dalam membantu mahasiwa
dalam menemukan buku yang dicarinya, perpustakaan terbuka untuk aktivitas diskusi belajar
yang artinya untuk diskusi belajar sangat baik dalam ruangan perpustakaan tersebut.

Kuadran C menunjukan variabel yang dianggap kurang penting dan kurang memuaskan
mahasiswa yaitu CCTV dalam ruangan baik yang artinya tanpa adanya CCTV diruangan
perpustakaan tetap bisa berjalan dengan kondusif, petugas perpustakaan merespons kebutuhan
dan keluhan layanan dari mahasiswa yang artinya tidak perlu seluruh mahasiswa keluhannya
direspon, petugas perpustakaan menjaga barang mahasiswa di loker penitipan yang artinya tidak
perlu dijaga dan diperhatikan jika ada mahasiswa yang menaruh barangnya atau mengeluarkan
barang- barangnya dari loker dikarenakan sudah ada kunci loker masing — masing, petugas
perpustakaan memberikan penjelasan layanan yang diberikan yang artinya dengan petunjuk di
letakkan didinding perpustakaan sudah cukup menunjukan penjelasan layanan yang ada di
perpustakaan, ketersedian papan informansi di tempat strategis yang artinya ketersedian papan
informasi dalam tempat strategis tidak perlu dilakukan, membuat ruangan menjadi penuh,
Informasi koleksi buku-buku up to date yang artinya tidak perlu tiap hari buku — buku
perpustakaan harus up to date, dan adanya computer untuk mencari informasi dengan adanya
zaman digital tidak perlu computer untuk mencari informasi perpustakaan tersebut, melaikan
mengakses lewat gadget atau leptop mahasiswa sudah cukup.

Kuadran D menunjukan variabel yang memuaskan. Tetapi pelaksanaan terlalu berlebihan
kurang penting oleh mahasiswa. Atribut yang masuk dalam kuadran ini yaitu Sarana ruang
perpustakaan (kursi, meja, lantai) dalam kondisi baik yang artinya seperti meja untuk computer
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yang hanya mempersempit ruangan perpustakaan, Jam buka dan tutup perpustakaan tepat waktu
yang artinya jam buka dan tutup lebih awal dan lebih dari jam tutupnya, petugas perpustakaan
sabar melayani mahasiswa yang artinya terdapat petugas yang sabar dalam melayani mahasiswa
yang mencari buku, petugas perpustakaan sangat tanggap untuk membantu mahasiswa di
perpustakaan yang artinya sangat berlebihan dalam menanggapi bantuan denda, dan registrasi
mahasiswa dalam perpustakaan, Adanya akses internet untuk mencari buku, tugas akhir di
perpustakaan yang artinya tidak perlu akses internet diperpustakaan untuk mencari buku ketika
ada petugas yang ada diperpustakaan tersebut, layanan fasilitas perpustakaan mudah untuk
digunakan seperti layanan dalam registrasi masuk perpustakaann, fasilitas gedung dan peralatan
di perpustakaan telah memadai yang artinya peralatan seperti pelengap perpustakaan koran,
majalah tidak perlu berlebihan, perpustakaan menyediakan ruang baca yang nyaman yang artinya
tidak perlu berlebihan dalam ruang baca yang nyaman seperti adanya computer, dan meja — meja
yang tidak dipakai.

Nilai kepuasan mahasiwa dengan menggunakan model Customer Satisfaction Index (CSI)
pada pelayanan perpustakaan IIB Darmajaya Bandar Lampung. secara umum indeks kepuasan
mahasiswa atas perpustakaan IIB Darmajaya Bandar Lampung untuk atribut-atribut yang diuji
adalah pada kriteria sangat puas, artinya kualitas pelayanan perpustakaan yang diberikan sudah
sesuai dengan harapan mahasiswa [IB Darmajaya Bandar Lampung.

Menurut Suyonto (dalam Titien Alaqiyah, 2018) kepuasan konsumen adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya,
seperti yang dilakukan pihak Perpustakaan IIB Darmajaya untuk selalu respon emosional
terhadap pengalaman — pengalaman yang menggunakan perpustakaan terutama terhadap
kepuasan mahasiswa.

PENUTUP

Kesimpulan

1. Hasil Importance Performance Analysis menunjukan atribut yang harus diprioritaskan oleh
perpustakaan IIB Darmajaya Bandar Lampung yaitu Pembuatan kartu anggota
perpustakaan yang mudah, petugas perpustakaan bersedia membantu mahasiswa dalam
menggunakan layanan perpustakaan, petugas perpustakaan sabar membantu kesulitan
dalam menemukan buku, perpustakaan terbuka untuk aktivitas diskusi belajar

2. Nilai kepuasan mahasiwa dengan menggunakan model Customer Satisfaction Index (CSI)
pada pelayanan perpustakaan IIB Darmajaya Bandar Lampung secara umum indeks
kepuasan mahasiswa atas perpustakaan I[IB Darmajaya Bandar Lampung untuk atribut-
atribut yang diuji adalah pada kriteria sangat puas, artinya kualitas pelayanan perpustakaan
yang diberikan sudah sesuai dengan harapan mahasiswa I1IB Darmajaya Bandar Lampung.

Saran

Berdasarkan kesimpulan, maka peneliti memberikan saran yaitu diharapkan bagi
perpustakaan IIB Darmajaya Bandar Lampung untuk meningkatkan Kebersihan ruangan
perpustakaan baik, tata letak ruangan rapih, petugas perpustakaan memberikan informasi yang
akurat, prosedur layanan mahasiswa tidak berbelit — belit, petugas perpustakaan bersikap ramah
dan sopan, petugas perpustakaan mampu melayani mahasiswa dengan baik, petugas perpustakaan
melayani dengan baik mahasiswa yang ingin bertanya, Informasi koleksi buku-buku up to date,
Ketersediaan koleksi buku — buku di perpustakaan memadai, Penerangan di ruang jajaran koleksi
mencukupi saat mahasiswa mencari dan menemukan koleksi di perpustakaan. Hal tersebut
dikarenakan berdasarkan hasil penelitian indikator-indikator tersebut dirasakan kurang baik dan
kurang memuaskan bagi mahasiswa. Kualitas pelayanan perpustakaan yang diberikan sudah
sesuai dengan harapan mahasiswa IIB Darmajaya Bandar Lampung, oleh karena itu diharapkan
bagi pengelola perpustakaan IIB Darmajaya Bandar Lampung dapat meningkatkan pelayanan
sehingga kepuasan mahasiwa akan lebih baik di masa yang datang.
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