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Analisis Kualitas Layanan Perpustakaan di SMA Negeri 1 Gedangan dengan 

Metode Servqual, Kano Model, dan QFD 

 

Nama mahasiswa : Slamet Siswanto 

NRP : 092114 5001 3004 

Pembimbing : Prof. Dr. Ir. Moses Laksono Singgih, MSc, MRegSc 

   

ABSTRAK 

 

Pengaruh perpustakaan sekolah sangat tinggi terhadap mutu pendidikan 

dalam sekolah, yang mana tingkat minat baca dengan fasilitas yang memadai 

dapat mempengaruhi prestasi akademik peserta didik. Fungsi dari perpustakaan 

sekolah tidak hanya sebagai tempat penyimpanan bahan pustaka (buku dan non 

buku) namun juga perlu dimaksimalkan bagaimana upaya yang dilakukan agar 

fasilitas yang ada di dalam perpustakaan dapat dimaksimalkan oleh penggunanya. 

Untuk memaksimalkan fungsi perpustakaan maka diperlukan manajemen 

perpustakaan yang memadai untuk mendukung kegiatan tersebut. 

Metode yang digunakan untuk mengetahui fasilitas dan layanan 

perpustakaan yang memberikan kepuasan kepada siswa/i adalah dengan 

melakukan integrasi metode Servqual, Kano Model, dan QFD. Penggabungan 

ketiga metode ini, diharapkan dapat mengisi kekurangan metode satu dengan 

metode lainnya. Dari hasil penelitian dengan menggunakan metode Servqual dari 

24 atribut layanan yang dikelompokkan ke dalam 5 dimensi atribut layanan 

menunjukkan semua atribut layanan menghasilkan Gap yang bernilai negatif. 

Sedangkan untuk analisa dengan menggunakan metode Kano Model didapatkan 

21 atribut layanan yang termasuk ke dalam kategori penting dengan rincian 10 

atribut layanan termasuk kategori Attractive, 6 atribut layanan termasuk kategori 

One Dimensional, dan 5 atribut layanan termasuk kategori Must Be. Sedangkan 

proses integrasi metode Servqual dan Kano Model ke dalam metode House of 

Quality (HOQ) menghasilkan 13 atribut Technical Requirement untuk 

memberikan prioritas perbaikan pada layanan perpustakaan. 

 

 

Kata kunci: perpustakaan, servqual, Kano Model, QFD, perbaikan 
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ABSTRACT 

 

The influence of school libraries is very high on the quality of education in 

schools, which the level of reading interest with adequate facilities can affect the 

academic achievement of students. The function of the school library is not only 

as a storage place for library materials (books and non books) but also needs to be 

maximized how efforts are made so that facilities in the library can be maximized 

by the students. To maximize the function of the library requires adequate library 

management to support these activities. 

The method used to know the library facilities and services that provide 

satisfaction to the students is to integrate the method Servqual, Kano Model, and 

QFD. Merging these three methods, is expected to fill the lack of one method with 

other methods. From the results of the study using Servqual method of 24 service 

attributes grouped into 5 service attribute dimensions shows all service attributes 

generate negative value of Gap score. While for the analysis by using Kano Model 

method, 21 service attributes are included in the important category with 10 

service attributes in the category Attractive, 6 service attributes in the category 

One Dimensional, and 5 service attributes in the category Must Be. While the 

process of integration of Servqual and Kano Model methods into the House of 

Quality (HOQ) method resulted in 13 Technical Requirement attributes to provide 

improved priority for library services. 

 

 

Keywords: library, servqual, Kano model, QFD, improvement 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

Pada bagian pendahuluan ini akan dijelaskan mengenai latar belakang 

penyusunan penelitian, perumusan masalah, tujuan, manfaat dilakukan penelitian, 

ruang lingkup penelitian yang terdiri atas batasan dan asumsi serta sistematika 

penulisan. 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Era industrialisasi saat ini yang berbasis internet kebutuhan akan informasi 

di civitas akademik adalah mutlak yang harus dipenuhi guna menunjang proses 

belajar mengajar di sekolah. Dimana tenaga pendidik akan memperoleh dan 

memperdalam pengetahuan dengan membaca bahan pustaka yang mengandung 

ilmu pengetahuan. Oleh sebab itu perpustakaan merupakan salah satu sumber 

belajar penting dalam proses pembelajaran.  

“Perpustakaan adalah institusi pengelola koleksi karya tulis, karya cetak, 

dan/atau karya rekam secara professional dengan sistem yang baku guna 

memenuhi kebutuhan pendidikan, penelitian, pelestarian, informasi dan rekreasi 

para siswa sebagai penggunaan perpustakaan.” (UU No 43 2007) 

Pengaruh perpustakaan sekolah sangat tinggi terhadap mutu pendidikan 

dalam sekolah, yang mana tingkat minat baca dengan fasilitas yang memadai 

dapat mempengaruhi prestasi akademik peserta didik.  

Menurut Buchori (1995) perpustakaan menjadi sebuah keharusan yang ada 

di sekolah dan berfungsi sebagai sumber pembelajaran dan sumber informasi. 

Dalam hal ini tugas guru adalah mengajarkan kepada siswa/i untuk dapat 

memanfaatkan informasi yang tersedia. Informasi tersebut tanpa diiringi 

kepandaian mengolah dan memahami diibaratkan sebagai hutan informasi yang 

tidak mempunyai makna hanya akan menjadi tumpukan informasi. 

Fungsi dari perpustakaan sekolah tidak hanya sebagai tempat penyimpanan 

bahan pustaka (buku dan non buku) namun juga perlu dimaksimalkan bagaimana 

upaya yang dilakukan agar fasilitas yang ada di dalam perpustakaan dapat 
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dimaksimalkan oleh penggunanya. Berbicara mengenai memaksimalkan fungsi 

perpustakaan maka diperlukan manajemen perpustakaan yang memadai untuk 

mendukung kegiatan tersebut. 

Ada beberapa hal yang patut dibanggakan berkaitan dengan literasi. 

Berdasarkan data yang diperoleh dari UNESCO tingkat literasi pemuda di 

Indonesia tergolong tinggi dengan data mencapai rata-rata di atas 90% lebih 

seperti yang terlihat dari Gambar 1.1 berikut ini: 

 

Gambar 1.1 Angka Literasi di Indonesia 

Sumber: UNESCO.org 

Gambar 1.1 diatas menjelaskan bahwa angka literasi di Indonesia yang 

diperoleh UNESCO tahun 2016 hampir seluruh wilayah yang ada di Indonesia 

sudah berada di atas 90%. Indonesia masih memiliki angka literasi tertinggi di 

antara Negara dengan penduduk terpadat di Indonesia bersama dengan China dan 

Brazil seperti yang tergambar dalam Gambar 1.2 berikut ini. 

 

Gambar 1.2 Angka Literasi Kaum Muda di Negara-Negara Terpadat 

Sumber: UNESCO.org 
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Akan tetapi, meskipun tingkat literasi di Indonesia cukup tinggi namun tidak 

berbanding lurus dengan angka minat baca. Berdasarkan data yang diperoleh dari 

Litbang Kompas mengenai kesadaran terhadap perpustakaan menyatakan bahwa 

semakin tinggi tingkat pendidikan seseorang semakin tinggi pula kesadaran 

terhadap perpustakaan. Selain itu juga kebiasaan membaca buku warga Indonesia 

masih rendah dibandingkan dengan penduduk di bebearapa Negara Asia lainnya. 

Rata-rata lama membaca buku warga Indonesia hanya enam jam per minggu. 

Sementara di India rata-rata lama membaca warganya sepuluh jam per minggu, 

dan Tiongkok delapan jam per minggu. Hasil penelitian yang diperoleh dari 

litbang kompas dapat dilihat pada Gambar 1.3 berikut ini. 

 

Gambar 1.3 Grafik Kesadaran Terhadap Perpustakaan Berdasarkan Tingkat 

Pendidikan 

Sumber: Jejak Pendapat Kompas tentang perpustakaan (Kompas) 

Berdasarkan hasil penelitian dari Litbang Kompas pada Gambar 1.3 di atas 

hal yang paling mempengaruhi dalam minat masyarakat untuk mengunjungi 

perpustakaan terus turun salah satunya adalah karena perkembangan teknlogi yang 

semakin memberi kemudahan bagi masyarakat untuk mengakses informasi yag 

dapat dilakukan hanya dalam genggaman. Selain itu hal lain yang mempengaruhi 

minat masyarakat dalam mengunjungi perpustakaan dikarenakan belum 

memadainya akses masyarakat ke perpustakaan. 
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Berdasarkan hal-hal tersebut di atas, masyarakat termasuk siswa/siswi SMA 

Negeri 1 Gedangan selalu melihat fasilitas dan layanan yang diberikan 

perpustakaan sudah memberikan kepuasan kepada meraka. Terlebih, jumlah 

siswa/siswi di SMA Negeri 1 Gedangan berjumlah ratusan di masing-masing 

tingkat kelas. Dari data yang diperoleh jumlah siswa/siswi SMAN 1 Gedangan 

tahun ajaran 2017/2018 berjumlah total 1133 siswa/siswi yang terbagi ke dalam 

kelas X, kelas XI, dan kelas XII. Untuk lebih jelasnya mengenai rincian jumlah 

siswa/siswi tahun ajaran 2017/2018 dapat dilihat pada Gambar 1.4 berikut ini. 

 

Gambar 1.4 Data siswa SMAN 1 Gedangan Sidoarjo Tahun Ajaran 2017/2018 

Berdasarkan Gambar 1.4 di atas, dari total jumlah siswa/siswi SMAN 1 

Gedangan Sidoarjo yang berjumlah 1133 lebih didominasi oleh perempuan. 

Jumlah total siswa/siswi SMAN 1 Gedangan yang paling banyak berturut-turut 

berasal dari kelas XI, kelas X, dan kelas XII. Hal tersebut secara tidak langsung 

mempengaruhi jumlah pengunjung pepustakaan SMAN 1 Gedangan Sidoarjo. 

Berdasarkan data pengunjung perpustakaan yang diperoleh tahun ajaran 

2016/2017 terlihat bahwa puncak pengunjung perpustakaan ketika memasuki 

bulan Ujian Tengah Semester berkisar antara bulan September untuk periode 

semester ganjil, dan bulan Maret untuk periode semester genap. Mengenai data 

pengunjung perpustakaan SMAN 1 Gedangan Sidoarjo lebih jelasnya dapat 

dilihat pada Gambar 1.5 berikut ini. 
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Gambar 1.5 Pengunjung Perpustakaan SMAN 1 Gedangan Sidoarjo Tahun 

Ajaran 2016/2017 

Gambar 1.5 di atas terlihat bahwa pengunjung perpustakaan akan semakin 

tinggi ketika para siswa/siswi memasuki masa ujian sekolah baik itu Ujian Tengah 

Semester (UTS) maupun Ujian Akhir Semester (UAS). Hal tersebut 

mengindikasikan awal bahwa perpustakaan masih belum bisa menjadi tempat 

yang nyaman atau menjadi kesadaran bagi para siswa/siswi bahwa perpustakaan 

tempat pusat informasi yang diperoleh melalui buku maupun fasilitas lainnya. 

Tentunya menjadi pekerjaan rumah bagi sekolah SMAN 1 Gedangan umumnya 

dan petugas perpustakaan secara khusus untuk mengelola atau mencari tahu 

keinginan yang ingin diperoleh bagi siswa/siswi. Selain itu dikarenakan setiap 

tahun akan diadakan audit akreditasi sekolah oleh Dinas Pendidikan Provinsi Jawa 

Timur sudah semestinya hal-hal yang menjadi kekurangan sebisa mungkin untuk 

segera dilakukan pembenahan. 

Untuk mendukung kegiatan kepentingan layanan perpustakaan di sekolah 

maka terdapat interaksi antara pustakawan dengan koleksinya yang merupakan 

bagian dari tanggung jawab profesi dan di sisi lain ada pihak pengguna dengan 

segala harapannya dalam hal ini diwakili oleh siswa/i SMAN 1 Gedangan. 

Pengelolaan koleksi dan fasilitas yang ada di perpustakaan menjadi salah satu 
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tugas dari pustakawan dalam menjaga asset yang dimiliki oleh sebuah institusi. 

Selain itu peran pustakawan lainnya yaitu untuk terus menjaga kinerja layanan 

perpustakaan yang dikolaborasikan dengan aspek-aspek lain agar layanan 

perpustakaan tetap prima sehingga penyampaian informasi dapat dirasakan oleh 

siswa/i secara optimal. Namun sayangnya, kondisi aktual saat ini di SMAN 1 

Gedangan, pustakawan hanya berjumlah satu orang yang berasal dari tenaga Ahli 

Madya Bidang Perpustakaan. Hasil hipotesa awal dengan keberadaan tenaga 

pustakawan yang dibandingkan dengan jumlah siswa dan tugas yang ada mulai 

dari melayani pemustaka siswa/i untuk proses sirkulasi kegiatan perpustakaan, 

mengurus dan mengelola buku baru yang masuk sehingga sangat sulit 

dibayangkan untuk diperoleh hasil yang optimal dalam segi kualitas layanan. 

Selain itu, pelayanan yang diberikan oleh pustakawan ke pemustaka siswa/i masih 

bersifat konvensional. Sebagai contoh untuk sistem absensi, sistem sirkulasi 

peminjaman dan pengembalian buku masih bersifat manual sehingga sangat 

rentan sekali buku yang dipinjam tertukar atau bahkan hilang. Hal ini pula 

menjadi pekerjaan rumah bagi pustakawan untuk terus berfikir dan berinovasi 

dalam memberikan layanan terbaik yang berbasis IT. 

Oleh sebab itu dari fakta-fakta empiris hasil observasi awal ini menjadi latar 

belakang peneliti untuk mengkaji bagaimana kualitas layanan perpustakaan 

SMAN 1 Gedangan guna mendukung kemajuan sekolah SMAN 1 Gedangan 

untuk bidang layanan perpustakaan yang didasarkan pada penilaian akreditasi 

setiap tahunnya oleh Dinas Pendidikan Provinsi Jawa Timur agar mampu 

menjawab kepuasan pemustaka siswa/i, maka dalam Tesis ini akan digunakan 

metode untuk mengetahui fasilitas dan layanan perpustakaan yang memberikan 

kepuasan kepada siswa/i dengan melakukan integrasi metode Servqual, Kano 

Model, dan QFD. Penggabungan ketiga metode ini, diharapkan dapat mengisi 

kekurangan metode satu dengan metode lainnya. Salah satu kekurangan dari 

metode Servqual adalah metode ini hanya terdapat perangkat dalam melakukan 

perbaikan berkelanjutan melalui penilaian antara nilai persepsi dan harapan, 

namun atribut yang penting dan memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan 

pelanggan tidak tersedia. Sedangkan kekurangan dari Kano Model adalah atribut-

atribut yang dihasilkan bersifat klasifikasi (kategori) sehingga tidak memberikan 
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nilai kuantitatif ataupun kualitatif atas kinerja kualitas atribut-atribut yang ada. 

Metode terakhir QFD berfungsi sebagai integrator kebutuhan pelanggan ke dalam 

aspek teknis sebuah layanan dalam usaha untuk melakukan perbaikan. Metode 

QFD melibatkan sebuah konstruksi dari satu atau lebih matriks yang biasa dikenal 

dengan “House of Quality” dapat membantu mengarahkan pengambilan 

keputusan secara detail dalam membuat proses pengembangan sebuah layanan 

(Cohen, 1995). 

Dengan dilakukannya integrasi antara ketiga model tersebut diharapkan 

pihak perpustakaan dapat mengetahui pelayanan seperti apakah yang diinginkan 

siswa siswi SMA Negeri 1 Gedangan agar mereka lebih giat lagi dan termotivasi 

dalam kegiatan belajar mengajar di sekolah serta upaya yang perlu dilakukan 

untuk melakukan perbaikan. 

1.2 Rumusan Masalah 

Perumusan masalah yang akan diangkat dalam penelitian yang didasarkan 

latar belakang yang telah diuraikan pada sub bab 1.1 di atas adalah sebagai 

berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan yang diberikan perpustakaan SMA Negeri 

1 Gedangan sudah memenuhi kepuasan siswa dan siswinya melalui 

hasil penilaian GAP yang diperoleh dari Servqual? 

2. Atribut-atribut apa saja yang termasuk kategori penting dalam Kano 

Model? 

3. Upaya apa yang dapat dilakukan untuk memperbaiki kualitas layanan 

perpustakaan SMA Negeri 1 Gedangan dengan metode Quality 

Function Deployment (QFD)? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini yang diharapkan mampu mejawab permasalahan 

yang ada adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan perpustakaan SMA 

Negeri 1 Gedangan dalam memenuhi kepuasan siswa dan siswinya 

melalui hasil penilaian GAP yang diperoleh dari Servqual. 
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2. Mengetahui atribut-atribut apa saja yang termasuk kategori penting 

dalam Kano Model. 

3. Mengetahui upaya apa yang dapat dilakukan untuk memperbaiki 

kualitas layanan perpustakaan SMA Negeri 1 Gedangan dengan 

metode Quality Function Deployment (QFD). 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk membantu pihak perpustakaan SMA Negeri 1 Gedangan 

mengetahui layanan dan fasilitas yang diharapkan oleh 

siswa/siswinya. 

2. Untuk mengetahui atribu-atribut yang berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan di SMA Negeri 1 Gedangan. 

3. Agar dapat dijadikan masukan kepada pihak perpustakaan untuk 

meningkatkan kualitas layanannya. 

4. Sebagai bahan referensi untuk penelitian selanjutnya 

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Penelitian ini akan dilakukan dengan memberikan beberapa batasan 

penelitian antara lain: 

1. Penelitian dilakukan di perpustakaan sekolah SMA Negeri 1 

Gedangan. 

2. Fokus penelitian dilakukan terhadap siswa dan siswi di SMA Negeri 1 

Gedangan sebagai pengunjung sekaligus pengguna jasa perpustakaan 

yang terbagi ke dalam 3 tingkat kelas yaitu Kelas X, Kelas XI, dan 

Kelas XII. 

3. Penelitian difokuskan pada layanan sirkulasi. 

4. Penelitian difokuskan pada bahasan servqual untuk Gap 5 yaitu gap 

antara jasa yang diharapkan dan jasa aktual yang diterima konsumen, 
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1.6 Sistematika Penulisan 

Struktur penelitian ini disusun sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, ruang lingkup penelitian dan batasan masalah, serta 

sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi uraian tentang penelitian-penelitian sebelumnya yang 

berkaitan dengan penelitian ini. Berisi tentang konsep, prinsip dasar yang 

diperlukan untuk memecahkan masalah dan teori yang digunakan mengenai 

konsep analisa. 

BAB III METODOLOGI PENELITAN 

Bab ini akan dijelaskan mengenai metodologi penelitian yang dilakukan 

meliputi tahapan, teknik pengumpulan data, metode pengolahan data dan 

metode analisis. 

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Bab ini berisi tentang hasil pengumpulan data dan prosedur pengolahan data 

yang digunakan pada bab metodologi penelitian. 

BAB V ANALISIS DAN INTERPRETASI DATA 

Bab ini berisi tentang penjelasan mengenai hasil yang diperoleh dalam 

pengerjaan Tesis beserta analisa dan pembahasan yang dilakukan apakah 

sudah sesuai dengan tujuan penelitian yang dibuat agar memiliki nilai dan 

manfaat.  

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini menjelaskan kesimpulan dari hasil pengerjaan laporan Tesis yang 

berisi jawaban atas perumusan masalah yang dibuat serta saran-saran yang 

ditulis untuk dilakukan perbaikan bagi lembaga tersebut dan saran untuk 

penelitian selanjutnya. 
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BAB 2 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Pada bab ini dijelaskan mengenai penjelasan kepuasan konsumen secara 

umum, gap kepuasan pengunjuan perpustakaan, metode pengambilan sampel, Uji 

validitas dan realibilitas, Servqual, House of Quality (HOQ), Kano Model, dan 

Quality Function Deployment (QFD). 

2. 1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

Ada berbagai macam istilah pengguna jasa sesuai dengan tempat, misalkan 

dalam swalayan pengguna jasanya disebut pelanggan, dalam rumah sakit 

pengguna jasanya disebut pasien, begitu pula di Perpustakaan sekolah pengguna 

jasanya siswa/siswi selaku pengunjung perpustakaan. Secara umum Kotler (1997) 

mendefinisikan bahwa kepuasan pelanggan berkait erat dengan mutu, 

mutu mempunyai dampak langsung pada prestasi produk, dan demikian 

kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan mempunyai hubungan dengan tuntutan pengunjung 

yang menginginkan peningkatan kualitas layanan dengan semakin majunya 

perkembangan teknologi. Secara tidak langsung, perpustakaan dinilai mempunyai 

proses yang masih bersifat konservatif dan manual sehingga keberadaannya 

sekarang mulai tersisih dengan adanya internet yang serba cepat. Pengunjung 

perpustakaan dalam hal ini tidak perlu repot-repot untuk datang ke perpustakaan, 

hanya bermodalkan internet semua informasi dapat diperoleh dengan mudah. 

Kondisi seperti itu menyebabkan pustakawan berusaha mendekati siswa/siswi 

selaku pengunjung perpustakaan untuk mendengar secara langsung akan harapan 

yang ingin dipenuhi dalam perpustakaan. 

Untuk mengetahui masalah kepuasan pengunjung perpustakaan tentang 

kualitas pelayanan yang akan diterima terlebih dahulu harus didapat 

suatu pengertian mengenai arti kepuasan itu sendiri. Kepuasan 

konsumen merupakan kebutuhan dasar yang digambarkan sebagai suatu 

hal yang menyenangkan dan muncul karena adanya dorongan-dorongan tertentu 

yang harus disalurkan. 



 

 

12 

 

Menurut Kotler (1997), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan 

dibandingkan dengan harapannya. Ada tiga tingkat kepuasan umum yang dapat 

dirasakan oleh konsumen yaitu kinerja di bawah harapan, konsumen akan merasa 

kecewa. Kedua jika kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa puas. 

Ketiga jika kinerja bisa melebihi harapan maka pelanggan akan merasakan sangat 

puas senang atau gembira. 

2.2 Pengukuran Tingkat Kepuasan Pengunjung 

Menurut Gibson (1987) kepuasan mempunyai arti kebutuhan yang 

diinginkan yang diperoleh dari pengalaman melakukan sesuatu, pekerjaan, atau 

memperoleh perlakuan tertentu yang sesuai keinginan. Istilah kepuasan ini 

digunakan ketika menganalisis atau mengevaluasi hasil, membandingkan 

kebutuhan ditetapkan individu dengan kebutuhan yang diperolehnya. 

Ada tiga harapan mengenai suatu produk atau jasa yang diidentifikasi oleh 

beberapa peneliti yaitu:  

a) kinerja yang wajar.  

b) kinerja yang tidak sesuai.  

c) kinerja yang diharapkan.  

Ketidak puasan atau keluhan pengunjung perpustakaan terhadap suatu jasa 

pelayanan karena tidak sesuai dengan yang diharapkan dapat berdampak negatif 

terhadap keberhasilan jasa pelayanan tersebut. 

Karakteristik pelayanan umum berdasarkan SK Menpan No. 81/1993 

mengandung unsur-unsur  sebagai berikut: 

a) Kesederhanaan : pelayanan umum harus mudah, cepat. Lancar, 

tidak berbelit-belit, mudah dipahami, dan mudah 

dilaksanakan. 

b) Kejelasan dan 

kepastian 

: dalam prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, 

unit dan pejabat yang bertanggungjawab, hak dan 

kewajiban, unit dan pejabat yang 

bertanggungjawab, hak dan kewajiban petugas 

maupun pengunjung, dan pejabat yang menangani 
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pelayanan. 

c) Keamanan : proses dan hasil pelayanan harus nyaman dan 

aman serta memberikan kepastian hukum. 

d) Keterbukaan : segala sesuatu tentang proses pelayanan harus 

disampaikan secara terbuka kepada masyarakat 

diminta atau tidak diminta. 

e) Efisien : tidak perlu terjadi publikasi persyaratan oleh 

beberapa palayanan sekaligus. 

f) Ekonomis : biaya pelayanan ditetapkan secara wajar, dengan 

mempertimbangkan nilai layanan, daya beli 

masyarakat, dan peraturan perundang-undangan 

lainnya. 

g) Keadilan : pelayanan harus merata dalam hal jangkauan dan 

pemanfaatannya. 

h) Ketetapan 

waktu 

: tidak perlu berlama-lama. 

Jenis-jenis pelayanan menurut Supriyanto (2001) dibedakan menjadi : 

1. Pelayanan Eksternal : kegiatan pelayanan bagi pengunjung eksternal. 

2. Pelayanan Internal  : kegiatan pelayanan bagi palanggan internal. 

Ada 3 jenis pelayanan menurut tahapan proses pelayanannya: 

1. Pelayanan pra-transaksi : kegiatan pelayanan yang dilakukan sebelum 

bertatap muka langsung dengan pengunjung. Kegiatan ini ditunjukan 

untuk mengurusi pengunjung sebelum mereka bertatap muka langsung 

dengan petugas pelayanan. 

2. Pelayanan saat transaksi : kegiatan pelayanan saaat bertatap muka 

langsung dengan pengunjung, kegaiatan ini berlangsung secara mudah, 

cepat, lancar dan tertib, dan nyaman. 

3. Pelayanan pasca transaksi : kegiatan pelayanan setelah selesai bertatap 

muka langsung dengan pengunjung. Kegitan ini ditujukan untuk 

membantu pengunjung agar dapat memanfaatkan hasil-hasil pelayanan 

secara maksimal. 
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Prinsip pelayanan menurut keputusan MENPAN Nomor 63 tahun 2003 

dalam Ratminto dan Winarsih (2005) disebutkan bahwa penyelenggara pelayanan 

harus memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut : 

1. Kesederhanaan 

Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan 

mudah dilaksanakan. 

2. Kejelasan 

Kejelasan ini mencakup: 

a) Persayaratan teknis dan administrasi pelayanan publik. 

b) Unit kerja/ pejabat yang berwewenang dan bertanggung jawab dalam 

melakukan pelayanan. 

c) Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran. 

3. Kepastian waktu 

Pelaksanaan palayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu 

yang telah ditentukan. 

4. Akurasi 

Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah. 

5. Keamanan     

Produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan kepastian hukum. 

6. Tanggung jawab 

Pimpinan penyelenggara pelayanan publik bertanggungjawab atas 

penyelenggara palayanan. 

7. Kelengkapan saran dan prasarana 

Tersedianya sarana dan prasarana kerja dan pendukung lainnya yang 

memadai. 

8. Kemudahan akses 

Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan memadai, mudah dijangkau 

oleh masyarakat.  

9. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan 

Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, 

serta mamberikan pelayanan dengan ikhlas. 
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10. Kenyamanan 

Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan, ruang tunggu 

yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah, dan sehat serta 

dilengkapi pendukung pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah 

dan lain-lain. 

Dengan mengetahui definisi perpustakaan sekolah sebagai penyedia bahan 

pustaka untuk menunjang proses belajar mengajar di civitas akademik dengan 

melayani pengunjung selaku pengguna jasa perpustakaan sebagai bentuk layanan 

jasa. Pustakawan dituntut memberi pelayanan yang bermutu yang dapat 

memuaskan pengunjung. Dari mulai pemesanan buku, pengolahan buku baru 

datang misalkan stempel, penulisan kedalam buku induk, input ke dalam sistem 

otomasi, klasifikasi, labeling, pemberian barcode, penyampulan buku hingga 

pembagian buku paket kepada seluruh siswa dan siswi yang memerlukan buku 

tersebut, belum lagi saat pengembalian secara individu diakhir semester. Yang 

mana hal tersebut dituntut kecepatan dan keseimbangan dengan pelayanannya. 

Agar dapat memahami pelayanan yang baik, maka dibutuhkan berbagai 

sumber daya yang harus diatur proses manajemen yang baik. Salah satunya adalah 

adanya sumber daya manusia dan koleksi yang memadai. 

2.3 Metode Pengambilan Sampel 

Secara umum, metode pengambilan sampel menurut (Abdullah dan Sutanto, 

2015) terbagi menjadi dua bagian, berikut ini adalah penjelasan mengenai 

pengambilan sampel. 

a) Probability Sampling 

Ciri dari metode ini adalah peluang terpilihnya setiap anggota 

sampel dapat ditentukan, sampel yang diperoleh diharapkan representatif 

serta kesimpulan dari sampel dapat digeneralisasi untuk populasi. 

1. Simple Random Sampling 

Metode ini memungkinkan setiap anggota populasi memiliki 

kesempatan yang sama untuk terpilih dalam sampel. Misalnya dari 

populasi berukuran N akan diambil sampel berukuran n. Untuk 
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melakukan simple random sampling, semua nama dikumpulkan dari 

anggota populasi. Kemudian dipilih secara acak sebanyak n anggota.  

Karakteristik dari metode ini adalah sebagai berikut: 

 Setiap objek memiliki kesempatan yang sama untuk terpilih. 

 Merupakan bentuk standar yang digunakan sebagai pembanding 

dari metode lain.  

 Cocok ketika pupulasi relatif kecil, sampling frame lengkap, 

dan up to date. 

2. Systematic Random Sampling 

Metode ini dilakukan dengan menyeleksi setiap anggota 

kelipatan ke-k dari daftar anggota populasi. Dengan menggunakan 

metode ini prosedur pelaksanaannya dengan memilih satu elemen dari 

k elemen pertama secara acak, memilih setiap elemen ke k setelahnya, 

dan memilih k ≤N/n. 

3. Stratified Random Sampling 

Metode ini dilakukan dengan membagi populasi menjadi 

beberapa subgrup yang bersifat homogen namun antar grup heterogen. 

Dari setiap subgrup diambil sampel secara acak. Banyaknya unit 

sampel dari setiap subgrup jumlahnya proporsional atau jumlahnya 

relatif sama. Prosedur pada metode ini dilakukan dengan menentukan 

subgrup dengan jelas sehingga setiap unit sampling dari populasi 

dapat dimasukkan secara tepat ke dalam satu stratum. Kemudian 

dipilih anggota dari setiap stratum. 

4. Cluster Sampling 

Metode ini membagi populasi menjadi beberapa subgrup. 

Pembagian subgrup tersebut menjadikan beragam namun antara grup 

tetap sama. Cluster dipilih secara acak kemudian semua elemen dari 

cluster tersebut menjadi sampel. Prosedur yang dilakukan dalam 

metode ini dengan menentukan cluster yang memadai; dengan metode 

simple random sampling, memilih cluster; serta elemen-elemen dari 

cluster yang terpilih akan menjadi elemen-elemen sampel. 
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5. Two Stage Cluster Sampling 

Metode ini dilakukan dengan memilih sampel yang terdiri dari 

beberapa cluster kemudian memilih elemen-elemen dari setiap cluster 

yang terpilih. Prosedur yang dilakukan pada metode ini dilakukan 

dengan menentukan cluster yang tepat, memilih dengan simple 

random sampling dari cluster-cluster yang ada. 

b) Non Probability Sampling 

Metode Non Probability Sampling ini mempunyai karakteristik 

yaitu peluang terpilihnya setiap anggota sampel tidak dapat ditentukan, 

sampel yang diperoleh tidak representatif serta kesimpulan yang diambil 

hanya berlaku untuk data sampel, tidak dapat digeneralisasi untuk 

populasi. Keuntungan metode ini adalah lebih murah karena peneliti 

tidak harus mengumpulkan data melalui telepon atau wawancara 

langsung dari rumah ke rumah, dapat digunakan apabila tidak ada 

sampling frame, lebih efisien dibandingkan cluster sampling ketika 

populasi sangat tersebar, digunakan pada studi eksploratori, tidak 

mempertimbangkan proporsi respon dari populasi tetapi lebih pada 

bagaimana mengetahui berbagai kemungkinan respons dari masyarakat 

akan suatu ide tertentu. 

1. Accidental Sampling 

Metode ini dilakukan oleh peneliti dengan cara mengumpulkan 

sampel dari unit sampel yang kebetulan ditemuinya atau mereka yang 

mudah ditemui dan dijangkau. Setelah jumlahnya mencukupi maka 

pengambilan sampel dihentikan. 

2. Quota Sampling 

Metode ini dilakukan dengan membagi populasi menjadi 

kelompok-kelompok dimana setiap kelompok harus diwakili dengan 

proporsi yang sama dengan proporsi pada populasinya. 
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3. Purposive Sampling 

Metode ini dilakukan dengan tujuan penelitian. Ukuran sampel 

tidak dipermasalahkan dan diserahkan kepada pengumpul data. 

4. Snowball Sampling 

Metode ini dilakukan pada beberapa orang yang memenuhi 

kriteria untuk dijadikan elemen sampel. Orang-orang tersebut 

kemudian menjadi menjadi sumber informasi tentang orang-orang 

yang juga dapat dijadikan anggota sampel dan seterusnya hingga 

jumlah anggota sampel yang diinginkan terpenuhi. 

2.4 Uji Validitas dan Reliabilitas 

2.4.1 Uji Validitas 

Menurut Arikunto (2002) validitas merupakan sebuah indeks 

yang menunjukkan tingkat pengukuran kevalidan instrumen. Instumen 

yang dikatakan valid apabila dalam proses pengukuran memberikan 

hasil apa yang diinginkan dengan tepat. Sebagai contoh timbangan 

yang digunakan untuk mengukur sebuah benda memiliki berat 40 kg, 

maka hasil pengukuran tersebut dikatakan valid ketika timbangan 

tersebut menujukkan angka berat 40 kg, bukan lebih atau kurang 

tentunya masih dalam tahap batasan toleransi yang ditetapkan. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa tinggi atau rendah tingkat validitas 

instrument menunjukkan data yang ada tidak menyimpang dengan 

batasan validitas yang dimaksud. 

Uji validitas dapat dilakukan dengan variabel internal. Variabel 

internal melakukan pengujian kesesuaian bagian keseluruhan 

instrument. Proses yang dilakukan dengan melakukan analisa butir 

pada skor yang didapatkan kemudian dikorelasikan dengan 

menggunakan persamaan 2.1 yang dikemukakan oleh Pearson dalam 

Arikunto (2002) berupa korelasi product moment sebagai berikut: 
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dengan: 

rxy = koefisien korelasi antara x dan y rxy 

N  = jumlah subyek 

x  = skor item 

y  = skor total 

∑x  = jumlah skor item 

∑y  = jumlah skor total 

∑x
2
 = jumlah kuadrat skor item 

∑y
2
 = jumlah kuadrat skor total 

Berdasarkan persamaan 2.1 di atas didapatkan harga kesesuian 

rxy yang dibandingkan dengan harga regresi momen dari tabel. Jika 

hasil perbandingan rxy dengan tabel sama dengan atau lebih besar 

maka butir instrumen dikatakan valid. Sebaliknya jika perbandingan 

harga rxy dengan tabel lebih kecil maka butir instrumen tidak valid. 

2.4.2 Uji Reliabilitas 

Menurut Arikunto (2002) reliabilitas adalah indeks yang 

digunakan sebagai indikator sebuah instrument yang menunjukkan 

sejauh mana alat ukur yang digunakan sebagai pengumpul data dapat 

diandalkan. Menurut Syaifuddin Azwar (2000) reliabilitas adalah 

sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya. Kedua 

pengertian mengenai definisi reliabilitas mempunyai maksud yang 

sama yaitu apabila dalam beberapa pelaksanaan pengukuran terhadap 

kelompok yang sama maka akan diperoleh hasil yang relatif sama. 

Persamaan yang digunakan untuk mencari reliabilitas instrument 

dengan menggunakan persamaan alpha α. Hal ini berdasarkan 

penelitian yang dilakukan berupa kuesioner atau daftar pertanyaan 

yang memiliki rentang skor antara 1-5 kemudian dilakukan uji 
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validitas dengan menggunakan item total sehingga untuk mengetahui 

reliabilitas instrumen menggunakan persamaan alpha α. 

Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan teknik Formula 

Alpha Cronbach dan dengan menggunakan program SPSS 20.0 for 

windows. Persamaan alpha α yang digunakan dapat dilihat pada 

persamaan 2.2 berikut ini: 

 

dengan: 

α  = koefisien reliabilitas alpha 

k  = jumlah item 

Sj  = variasi responden untuk item i 

Sx  = jumlah varians skor total 

Menurut Sekaran (2000) indikator pengukuran reliabilitas yang 

membagi tingkatan reliabilitas dengan kriteria jika alpha atau r hitung 

sebagai berikut: 

1. 0.8 – 1.0  = Reliabilitas baik 

2. 0.6 – 0.7999  = Reliabilitas diterima 

3. Kurang dari 0.6 = Reliabilitas kurang baik 

2.5 Servqual (Metode untuk Mengukur Kualitas Layanan) 

Servqual atau biasa disebut kualitas layanan adalah metode desktiptif yang 

menggambarkan tingkat kepuasan pelanggan. Metode ini dikembangkan tahun 

1985 oleh A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, dan Leonard L. Berry yang 

dimuat dalam Journal of Marketing berjudul “A Conceptual Model of Service 

Quality and Its Implications for Future Research.” Metode yang diajukan dalam 

jurnal tersebut berupa skema berikut ini: 
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Gambar 2.1 6Skema kualitas pelayanan (Parasuraman, et al., 1985) 

Menurut Umar (2000), kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila 

proses penyampaian jasa kepada para konsumen sesuai dengan apa yang 

dipersepsikan konsumen. Ada berbagai faktor yang menyebabkan penyampaian 

ke konsumen sering terdapat perbedaan terhadap apa yang dipersepsikan oleh 

konsumen. Salah satunya adalah subyektivitas. Menurut Parasuraman yang 

dikutip Porter, terdapat lima gap (perbedaan) dalam cara menyampaikan dari apa 

yang dipersepsikan konsumen itu antara lain sebagai berikut: 

Gap-1 : Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen, 

yaitu pihak manajemen tidak selalu merasakan dengan tepat apa yang 

diinginkan oleh konsumen atau bagaimana penilaian konsumen 

terhadap komponen pelayanan. 

Gap-2 : Gap antara persepsi manajemen tentang harapan konsumen dan 

spesifikasi kualitas jasa, 

yaitu pihak manajemen mungkin saja belum atau tidak 

menetapkan suatu standar kualitas yang jelas/ada tetapi tidak 

realistis. 

Gap-3 : Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan jasa yang disajikan, 

yaitu penyajian jasa layanan ini dapat dipengaruhi oleh karyawan 

yang kurang terlatih, peralatan yang rusak dan sebab lainnya. 

Gap-4 : Gap antara penyampaian jasa aktual dan komunikasi eksternal 
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kepada konsumen, 

yaitu harapan pelanggan dipengaruhi oleh pernyataan yang menarik 

oleh manajemen perusahaan melalui media namun tidak sesuai 

dengan apa yang dijanjikan. 

Gap-5 : Gap antara jasa yang diharapkan dan jasa aktual yang diterima 

konsumen, 

yaitu ketika pelanggan mengukur kinerja perusahaan dengan cara 

yang berbeda dan memiliki persepsi yang keliru mengenai kualitas 

jasa yang diberikan. 

Fitzsimmons & Fitzsimmons (dalam Soetjipto, 1997), menyatakan bahwa 

Service Quality dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para 

pelanggan atas layanan yang diterima dengan layanan yang diharapkan. Jika 

kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan bermutu. 

Sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan maka layanan dapat 

dikatakan kurang bermutu, apabila kenyataan sama dengan yang diharapkan maka 

layanan dikatakan memuaskan. 

Menurut Richard Kuchd dan Golden (dalam Soetjipto, 1997) pada masa 

yang akan datang para pelanggan akan memegang peran kunci keberhasilan 

perusahaan. Meningat keberhasilan perusahaan akan ditentukan oleh pelanggan, 

maka perusahaan akan mulai memikirkan untuk dapat memberikan pelayanan 

yang bermutu dan sesuai apa yang diharapkan oleh pelanggan. 

Timbulnya gap disebabkan oleh tidak terpenuhinya harapan yang diterima 

terhadap pelayanan yang diberikan, menurut Parasuraman (1988) dapat diukur 

dengan instrumen Servqual yang terdiri dari lima dimensi, yaitu: 

1 Tangible : Aspek yang dapat terlihat secara fisik terdiri dari 

fasilitas fisik (gedung, gudang, dan lain-lain), 

perlengkapan dan peralatan yang digunakan 

(teknologi), serta penampilan pegawainya. 

2 Reliability : Kemampuan memiliki peforma atau kinerja yang 

bisa diandalkan dan akurat. 

3 Responsiveness : Kemampuan untuk merespon kebutuhan dan 
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keinginan pelanggan serta memberikan pelayanan 

yang cepat. 

4 Assurance : Kemampuan para pegawai atau staff untuk 

memberikan rasa percaya dan aman terhadap 

pelanggan. 

5 Emphaty : Kemampuan para pegawai atau staff untuk peduli 

dan memperhatikan setiap pelanggan dengan 

berupaya memenuhi kebutuhannya. 

2.5.1 Pengukuran Servqual 

Pengukuran Servqual dilakukan melalui perhitungan perbedaan 

antara nilai persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan 

dengan harapan pelanggan, atau biasa disebut gap. Persamaan yang 

digunakan untuk menghitung servqual dapat dilakukan dalam 

persamaan 2.3 berikut ini (Tjiptono, 2005): 

 

 

 

Semakin besar nilai negatif GAP antara harapan dan persepsi 

pelanggan berarti semakin rendah kualitas layanan. Semakin tinggi 

nilai positif GAP berarti semakin memenuhi harapan pelanggan. 

Sehingga akan didapatkan gap kesenjangan, yaitu selisih persepsi dan 

harapan. Hasil > -1 (misal: -0,50) berarti 

baik; dan hasil < -1 (misal: -1,50) berarti kurang baik. 

2.6 Kano Model 

Kano Model merupakan salah satu metode yang dapat digunakan untuk 

mengidentifikasi kepuasan konsumen. Model ini bertujuan untuk 

mengkategorikan atribut-atribut dari produk ataupun jasa-jasa berdasarkan 

tingkat mutu produk atau jasa yang mampu memuaskan kebutuhan 

pelanggan, yang dikembangkan oleh Noriaki Kano (Kano, 1984). Menurut 

(Tony Wijaya, 2011), (Matzler, 1998) dalam modelnya, Kano membedakan 
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beberapa atribut yang diinginkan untuk mempengaruhi kepuasan konsumen, 

yaitu: 

 

Gambar 2.27 Kano Model (Yang, 2005) 

 Must-be 

Atribut must-be merupakan syarat dasar dalam sebuah produk atau 

jasa sehingga pemenuhan atribut ini tidak akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Akan tetapi jika atribut ini tidak dipenuhi atau kurang maka 

pelanggan akan merasa sangat tidak puas. 

 One-dimensional 

Atribut one-dimensional merupakan atribut yang berisikan 

kepuasan pelanggan berbanding lurus dengan tingkat pemenuhan 

kebutuhan pelanggan, dimana semakin tinggi tingkat pemenuhan 

kebutuhan dari pelanggan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

pelanggan dan sebaliknya.  

 Attractive 

Atribut attractive merupakan atribut kunci dari kepuasan 

pelanggan dan memiliki pengaruh paling besar pada kepuasan pelanggan 

jika diberikan. Pemenuhan atribut ini akan menyebabkan peningkatan 

kepuasan pelanggan yang sangat tinggi. Tetapi jika tidak dipenuhi, tidak 

akan menyebabkan penurunan tingkat kepuasan pelanggan.  
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 Indefferent 

Atribut indifferent merupakan atribut yang bersifat netral, artinya 

tidak berpengaruh terhadap baik atau buruknya suatu produk atau jasa.  

 Reverse 

Atribut reverse merupakan atribut yang sifatnya kebalikan dari 

suatu kondisi pada umumnya. Jika layanan baik, pelanggan akan 

cenderung kecewa dan jika layanan buruk, justru pelanggan akan merasa 

puas. 

 Questionable 

Atribut questionable merupakan atribut yang sifatnya tidak valid 

memiliki hal yang perlu dipertanyakan. Pada atribut ini, pelanggan akan 

merasa senang pada kondisi layanan baik dan juga buruk dan sebaliknya. 

2.6.1 Proses Evaluasi Kano Model 

Menurut Walden (1993) penentuan kategori pada Kano model 

untuk masing-masing atribut dilakukan dengan menggunakan Blauth 

Formula, yaitu menjumlahkan masing-masing kategori. Jika 

(M+O+A)>(R+I+Q), maka kategori yang dipilih adalah yang paling 

maksimum dari (M+O+A), dan jika (M+O+A)<(R+I+Q), maka 

kategori yang dipilih adalah yang paling maksimum 

dari (R+I+Q). 

Tabel 2.1 Tabel Evaluasi Kano Model 

 

(Sumber: Walden, 1993) 
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 Berdasarkan Tabel 2.1 di atas yang menerangkan tabel 

evaluasi kano model terdapat keterangan suka (like), harap (must-be), 

netral (neutral), toleransi (live with), dan tidak suka (dislike) yang 

mempunyai makna sebagai berikut: 

1. Suka  = saya menyukai jika hal tersebut dilakukan 

2. Harap  = saya mengharapkan jika hal tersebut dipenuhi 

3. Netral  = saya netral 

4. Toleransi = saya dapat mentoleransikan jika hal itu terjadi 

5. Tidak Suka = saya tidak suka jika hal tersebut terjadi 

 

2.7 Quality Function Deployment (QFD) 

Quality Function Deployment (QFD) adalah metode yang 

digunakan untuk menentukan prioritas kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

pengelompokannya. QFD dapat digunakan baik pada perusahaan yang 

menawarkan produk ataupun jasa bagi konsumen. Menurut Akao (1991), definisi 

QFD adalah suatu metodologi untuk menterjemahkan kebutuhan dan keinginan 

konsumen kedalam suatu rancangan produk yang memiliki persyaratan teknis dan 

karakteristik kualitas tertentu. Metode QFD berdasarkan beberapa definisi di atas 

secara umum mempunyai arti dalam mengetahui keinginan konsumen dengan 

mengumpulkan customer voices dan customer needs yang diklasifikasi dan 

diurutkan berdasarkan prioritas. Proses QFD dapat melibatkan satu atau lebih 

matrik. 

Beberapa manfaat dalam metode QFD menurut (Cohen, 1995), antara lain: 

1. Rancangan produk atau jasa diupayakan sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginan konsumen sehingga akan lebih mudah untuk terpenuhi. 

2. Dapat menganalisa bagaimana kinerja pelayanan terhadap kompetitor 

dalam memenuhi kebutuhan konsumen. 

3. Dapat mengimplementasikan proses-proses yang dianggap penting 

dan dapat di kontrol dengan baik mulai proses awal sampai akhir. 
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Metode QFD mempunyai matriks yang disebut dengan House of Quality 

(HoQ) yang berisikan beberapa submatriks yang memiliki informasi saling 

berhubungan antar satu dengan yang lain. Keuntungannya antara lain:  

a) Rancangan produk dan jasa memuaskan kebutuhan pelanggan. 

b) Lebih efisien waktu. 

c) Mendorong terselengaranya tim kerja. 

Melihat beberapa keuntungan yang didapat dengan menggunakan metode 

QFD ini maka perbaikan berkelanjutan untuk meningkatkan daya saing sebuah 

lembaga atau perusahaan diharapkan akan tercapai. 

2.7.1 House of Quality (HOQ) 

Metode Quality Function Deployment (QFD) tidak terlepas dari 

alat yang digunakan sebagai strukturnya berupa matriks yang 

berbentuk rumah atau biasa disebut House Of Quality (HOQ). HOQ 

adalah suatu kerangka kerja melalui pendekatan dalam mendesain 

manajemen QFD. Menurut Cohen (1995) HOQ memperlihatkan 

struktur untuk mendesain dan membentuk suatu siklus dan bentuknya 

menyerupai sebuah rumah kunci. 

 

Gambar 2.38 House of Quality (Cohen, 1995) 
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Matriks dalam House of Quality mempunyai 6 bagian yang 

dijelaskan pada Gambar 2.3 diatas. Penjelasan mengenai 6 bagian 

dalam matriks House of Quality sebagai berikut: 

1. Bagian 1 matriks Customer Requirements atau kebutuhan 

pelanggan, yaitu matriks yang berisikan kebutuhan 

konsumen yang sering disebut voice of customers (VOC). 

2. Bagian 2 matriks planning matrix atau matriks 

perencanaan, yaitu matriks yang dapat menterjemahkan 

kebutuhan konsumen. 

Matrik perencanaan memiliki beberapa bagian sebagai 

berikut:  

a) Tingkat Kepentingan Pelanggan (Important to 

Customer), 

yaitu proses tempat pengambilan data dalam 

mengetahui tingkat kepentingan suatu atribut 

kebutuhan. Tingkat kepentingan ini diperoleh 

dengan cara melihat skor total tingkat kepentingan 

pada atribut kualitas pelayanan, apakah berada pada 

area tidak  penting,kurang penting, cukup penting, 

penting atau area sangat penting. setelah tingkat 

kepentingan didapatkan, selanjutnya adalah 

perhitungan Satisfaction Score.  

b) Tingkat Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction 

Peformance), 

yaitu persepsi pelanggan mengenai seberapa baik 

suatu produk atau layanan yang dapat memenuhi 

kebutuhan pelanggan. Tingkat kepuasan pelanggan 

atas setiap atribut tingkat kepuasan pelanggan 

berupa skala likert 1–5 , dimana 1 berarti sangat 

puas dan 5 berarti sangat tidak puas. 
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c) Tingkat Kepuasan Pesaing (Competitive Satisfaction 

Peformance), 

yaitu secara prinsip memiliki pengertian sama 

dengan tingkat kepuasan pelanggan, yang 

membedakan adalah hasil survey yang dilakukan 

atas pelanggan pesaing. 

d) Tujuan (Goal) 

yaitu merupakan target kepuasan pelanggan yang 

ingin dicapai oleh sebuah organisasi atau lembaga 

atau perusahaan berdasarkan kondisi tingkat 

kepuasan sebenarnya. Penentuan goal kepuasan 

pelanggan dalam planning matrix memberikan efek 

yang besar dalam prioritas sepanjang proyek 

pengembangan. 

e) Improvement Ratio (IR) 

yaitu kombinasi dari customer satisfaction 

peformance dan Goal yang menghasilkan sebuah 

nilai yang disebut improvement ratio. Improvment 

ratio merupakan nilai pembagian antara target 

(Goal) dengan tingkat kepuasan / persepsi dari 

pelanggan. Nilai IR juga akan menjadi masukan 

dalam menentukan bobot atribut (Raw Weight), 

dihitung dengan persamaan sebagai berikut: 

 

f) Sales Point (SP) 

yaitu nilai sales point (daya Jual) yang dapat 

mengidentifikasi seberapa menguntungkan 

kebutuhan pelanggan tersebut berdampak pada  

perusahaan jika kebutuhan tersebut dipenuhi. 
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Tabel 2.2 Sales Point 

Nilai Arti 

1 
Atribut tidak memiliki daya jual (daya jual 

rendah) 

1.2 Atribut memiliki daya jual sedang 

1.5 Atribut memiliki daya jual tinggi 

Sumber: Cohen, 1995 

g) Raw Weight (RW) 

yaitu kolom yang berisi nilai dari data dan keputusan 

yang diambil dari kolom pada bagian matriks 

sebelumnya. Untuk mendapatkan nilai RW dapat 

menggunakan persamaan sebagai berikut: 

 

h) Normalized Raw Weight 

yaitu prosentase nilai RW dari setiap atribut 

kebutuhan. 

i) Cumulative Normal Weight 

yaitu kumulatif presentase dari nilai Cumulative 

Normal Weight dari setiap atribut kebutuhan. 

3. Bagian 3 matriks technical requirement / SQC 

yaitu matrik yang berisikan produk atau jasa yang akan 

dikembangkan untuk memperoleh solusi perbaikan yang 

akan direalisasikan dalam upaya menjawab dan memenuhi 

kebutuhan pelanggan. Biasanya gambaran tersebut 

diturunkan dari Customer Requirements pada bagian 

pertama HOQ. 

4. Bagian 4 matriks Inter-Relationship 

yaitu matriks yang menentukan hubungan Voice of 

Customer (VOC) dengan Substitute Quality Characteristic 

(SQC) dan kemudian menerjemahkannya menjadi suatu 
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nilai yang menyatakan kekuatan hubungan tersebut 

(impact). Hubungan ini ada kemungkinan terjadi, yaitu: 

1. Tidak berhubungan, tanda : Kosong (nilai = 0) 

2. Sedikit hubungan, tanda : ▲ (nilai = 1) 

3. Hubungan biasa, tanda : ■ (nilai = 3) 

4. Sangat berhubungan, 

tanda 

: O (nilai = 5,7,9,10 

tergantung pemilihan 

tim perancang) 

5. Bagian 5 matriks Roof/Technical correlation 

yaitu matriks yang berisi keterkaitan antara persyaratan 

teknis satu dengan persyaratan teknis lain yang terdapat 

pada bagian technical requiremets. Ada 2 tingkat 

pengaruh teknis pada bagian ini antara lain: 

a) Penentuan Korelasi Teknikal (Technical correlation) 

Merupakan hubungan saling keterkaitan antara 

setiap technical requirements. Hubungan pada 

korelasi teknikal tersebut antara lain: 

 Hubungan sangat kuat positif ( + ) 

yaitu hubungan antar respon teknikal yang 

searah, dimana apabila salah satu respon teknikal 

mengalami peningkatan atau penurunan, maka 

akan berdampak kuat pada peningkatan atau 

penurunan item lain yang terkait.  

 Hubungan kuat negatif (-) 

yaitu hubungan dimana salah satu respon teknikal 

mengalami peningkatan atau penurunan, maka 

akan berpengaruh pada peningkatan atau 

penurunan respon teknikal yang terkait. 

Hubungan ini merupakan hubungan 

yang searah.  
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 Tidak ada hubungan ( ) 

yaitu tidak ada hubungan apabila dua atribut 

masing-masing tidak terdapat hubungan apapun. 

b) Penentuan arah pengembangan 

Arah pengembangan merupakan arah perubahan 

yang harus dilakukan lemabag atau perusahaan 

terhadap respon teknikal untuk dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Simbol-simbol yang digunakan 

pada ruang arah pengembangan adalah sebagai 

berikut: 

 ↑ Arah pengembangan respon teknikal naik. 

 ↓ Arah pengembangan respon teknikal turun. 

 (O) Arah pengembangan respon teknikal tetap. 

6. Bagian 6 matriks Priorities to design. 

yaitu matriks yang berisi informasi mengenai kontribusi 

karakterisitik teknis kepada performansi produk atau jasa 

secara keseluruhan. Kontribusi ini didapat dengan 

mengurutkan peringkat karakteristik teknis berdasarkan 

bobot kepentingan dan kebutuhan pelanggan pada bagian 

Technical Requirements. 

2.8 Integrasi Metode Servqual, Kano Model, dan QFD 

Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya, beberapa metode yang digunakan 

untuk mengukur kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode Servqual dan 

Kano Model masih terdapat kekurangan dan kelebihan satu sama lain. Untuk 

itulah perlu integrasi dengan menggunakan metode Quality Function Deployment 

(QFD). Penjelasan kerangka kerja penggabungan antara Servqual dan Kano 

Model  dapat dilihat pada Gambar 2.4 berikut ini. 
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9Gambar 2.4 Kerangka kerja gabungan Servqual dan Kano Model 
(Sumber: Tan and Theresia, 2001) 

 

Berdasarkan Gambar 2.4 di atas perlu dilakukan identifikasi dan klasifikasi 

atribut yang kuat dan atribut yang lemah dengan cara penggabungan antara 

Servqual dan Kano Model. Atribut yang memiliki kekuatan (strength) harus tetap 

dijaga. Kriteria atribut ini dilihat dari Gap score yang positif dengan klasifikasi 

Must-be, One dimensional (maupun Indifferent). Untuk klasifikasi Attractive 

harus dikembangkan dalam proses inovasi agar memperoleh keunggulan dalam 

persaingan. Atribut yang masuk dalam kategori kelemahan (weakness) dengan 

klasifikasi Must-be dan One-dimensional harus diperbaiki. Untuk klasifikasi 

Indifferent dapat diabaikan karena pelanggan dapat dikatakan tidak peduli dengan 

atribut tersebut.  Informasi mengenai kelebihan dan kekurangan dari atribut akan 

berguna dalam melakukan upaya perbaikan dan peningkatan kualitas atribut-

atribut tersebut. Namun upaya perbaikan dan peningkatan kualitas atribut-atribut 

tersebut belum dapat secara sistematis dan operasional dilakukan, oleh sebab itu 

diperlukan integrasi gabungan Servqual dan Kano Model ke dalam QFD untuk 

dapat memberikan solusi dari kelemahan tersebut. 

Dalam melakukan langkah penggabungan Servqual dan Kano Model, serta 

integrasinya ke House of Quality, secara ringkas langkah-langkah yang dilakukan 

dapat dilihat pada Gambar 2.5 berikut ini: 
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10Gambar 2.5 Kerangka kerja gabungan Servqual, Kano Model dan QFD 
 (Sumber: Tan and Theresia, 2001) 

 

Berdasarkan Gambar 2.5 di atas, langkah-langkah yang dilakukan dijelaskan 

sebagai berikut: 

1. Mengitung Gap score antara persepsi dan ekspektasi pelanggan atas 

atribut-atribut yang ada. 

2. Menghitung Customer Satisfaction Score dengan cara mengalikan 

antara Gap Score dengan Tingkat Kepentingan. 

3. Melakukan klasifikasi atas atribut-atribut tersebut dengan Kano Model 

berupa menghitunga atribut kategori A (Attractive), M (Must-be) dan 

O(One-dimensional). 

4. Mengitung Adjusted importance dengan mengalikan antara Customer 

Satisfaction Score dengan Nilai Kano Model.  

Untuk nilai Kano Model berturut-turut adalah, A=4; O=2; M= 1 

5. Selanjutnya, Adjusted importance menjadi nilai tingkat kepentingan 

atribut untuk dikorelasikan pada Planning Matrix dalam penyusunan 

House of Quality. 
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2. 9 Posisi Penelitian 

Penelitian yang relevan dengan metode penelitian penulis dibahas pada sub 

bab ini.  

1. Use of ServQUAL in the Evaluation of Service Quality of Academic 

Libraries in Developing Countries. 

Brendan E. Asogawa BEA, (2014) melakukan penelitian tentang 

kualitas layanan untuk pengguna perpustakaan akademik dalam 

Negara berkembang dengan menggunakan metode Servqual. Tujuan 

dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui layanan bagi pengguna 

perpustakaan yang tidak terpenuhi, mengetahui penyebabnya, dan 

saran dalam melakukan tindakan perbaikan. Sampel diambil dari 

empat Negara berkembang. Hasilnya banyak terdapat perbedaan yang 

signifikan antara persepsi dan harapan pengguna perpustakaan serta 

tidak memenuhi harapan pengguna perpustakaan. Dimensi tertinggi 

berasal dari tangible, sedangkan dimensi terendah berasal dari empati. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi antara lain kurangnya fasilitas 

modern, pendanaan yang rendah dan kepemimpinan manajemen 

perpustakaan yang rendah. Beberapa hal yang disarankan yaitu 

penambahan alokasi dana untuk infrastruktur TIK, berlangganan 

jurnal elektronik dan pelatihan bagi karyawan perpustakaan.  

2. Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Perpustakaan UIN 

SUSKA Riau dengan Menggunakan Metode Kano. 

Vera dan Aryo (2012) melakukan penelitian pada layanan 

perpustakaan UIN SUSKA Riau dengan menggunakan metode Kano. 

Pada penelitian ini diharapkan dapat mengetahui harapan mahasiswa 

dan strategi peningkatan kualitas layanan menurut dimensi Servqual 

yang dipetakan ke dalam kategori Kano. Hasil dari penelitian ini ada 

dua kategori Kano yang perlu diperhatikan kualitas layanannya yaitu 

kategori must-be dan one-dimensional. Beberapa perbaikan yang perlu 

dilakukan dalam hal fasilitas fisik perpustakaan, SDM, koleksi dan 

bahan perpustakaan, penataan system layanan perpustakaan, 
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pengmbangan layanan khusus koleksi di bidang IPTEK dan ajaran 

agama islam, serta mengoptimalkan pemanfaatan TIK. 

3. Analisa Kualitas Pelayanan Perpustakaan Perguruan Tinggi 

Dengan Metode Quality Function Deployment (QFD). 

Hartanto (2008) melakukan penelitian mengenai analisa kualitas 

layanan dengan metode QFD. Ada tiga tahap yang dilakukan yaitu 

tahap pertama dengan membuat matriks HOQ, tahap kedua 

menggambarkan parameter teknik ke dalam kebutuhan proses oleh 

manajemen perpustakaan, dan tahap ketiga adalah menerjemahkan 

kebutuhan proses menjadi prosedur kualitas beserta urutan prioritas 

yang menjadi pedoman dalam pengembangan jasa perpustakaan. 

4. Analisa Kualitas Layanan Perpustakaan Dengan Metode Servqual 

dan Kano. 

Jayani (2013) melakukan penelitian mengenai analisa kualitas layanan 

dengan metode Servqual dan Kano. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan 

perpustakaan, mengetahui atribut layanan yang perlu mendapat 

prioritas perbaikan, dan upaya yang dapat direkomendasikan untuk 

menjadi perbaikan. Hasil penelitian ini mengatakan bahwa kualitas 

perpustakaan masih rendah yang ditandai oleh seluruh skor Gap antara 

nilai kinerja dan nilai harapan dari tiap atribut layanan bernilai negatif. 

Metode Kano digunakan untuk mengetahui atribut layanan yang perlu 

mendapat prioritas perbaikan. 

5. Integrasi Model Kano ke dalam Matrik Quality Function 

Deployment pada Desain Pelayanan Perpustakaan. 

Budi (2009) melakukan penelitian mengenai analisa kualitas layanan 

dengan metode Kano dan QFD. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui kekurangan dan upaya melakukan perbaikan agar 

dapat melayani mahasiswa dengan lebih baik. Data yang diperoleh 

dari 100 responden mahasiswa S1 reguler pengguna layanan 

perpustakaan Fakultas Ekonomi UNS kemudian dianalisis dengan 
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integrasi model Kano dan matriks HOQ dengan melakukan 

penyesuaian pada adjusted improvement ratio. Hasil dari penelitian ini 

adalah penampilan karyawan yang bersih dan rapi serta antrian saat 

pengembalian / peminjaman buku yang sedikit menjadi persayaratan 

yang menarik (attractive) karena kategori ini sumber dari kepuasan 

konsumen. 

6. Evaluasi dan Perbaikan Kualitas Pelayanan Dengan Penerapan 

Metode Servqual Pada Perpustakaan Universitas Islam Kadiri 

Kediri. 

Lina dan Nur (2017) melakukan penelitian mengenai evaluasi dan 

perbaikan kualitas pelayanan dengan penerapan metode Servqual Pada 

Perpustakaan Universitas Islam Kadiri Kediri. Dalam penelitiannya 5 

dimensi kulitas pelayanan yang terdiri dari Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Emphaty terangkum dalam 

pertanyaan dalam bentuk kuesioner yang terdiri dari staf perpustakaan 

dapat memberikan informasi referensi sejenis, membantu kesulitan 

pengunjung dalam menemukan referensi, memberi pelayanan, 

memiliki pengetahuan luas, memberi bantuan dengan cepat dan 

bertindak tegas dalam menjalankan sanksi yang ditetapkan. 

Pertanyaan kuesioner lain berupa kesesuaian penempatan buku 

dengan label yang ada di rak, kelengkapan ketersediaan buku, akses 

informasi secara online, referensi terbaru, system komputerisasi yang 

memadai dan jumlah loker penyimpanan buku yang memadai. 

Hasilnya adalah tingkat pelayanan perpustkaan UNISKA Kediri 

belum dapat memenuhi harapan yang ditandai dengan adanya gap 

yang tertinggi berturu-turut adalah dimensi responsiveness, assurance, 

reliability, tangible, dan emphaty. 
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3Tabel 2.3 Posisi Penelitian 

No. Peneliti Judul Penelitian 
Metode 

Servqual 

Metode 

Kano 

Metode 

QFD 

1 

Brendan E. 

Asogawa BEA 

(2014) 

Use of ServQUAL in the 

Evaluation of Service Quality 

of Academic Libraries in 

Developing Countries. 

O X X 

2 
Vera dan Aryo 

(2012) 

Strategi Peningkatan Kualitas 

Pelayanan Perpustakaan UIN 

SUSKA Riau dengan 

Menggunakan Metode Kano. 

X O X 

3 
Sidiq Hartanto 

(2008) 

Analisa Kualitas Pelayanan 

Perpustakaan Perguruan 

Tinggi Dengan Metode 

Quality Function Deployment 

(QFD). 

X X O 

4 
Yunita Dwi 

Jayani (2013) 

Analisa Kualitas Layanan 

Perpustakaan Dengan Metode 

Servqual dan Kano. 

O O X 

5 
Dwi Setia 

Budi (2009) 

Integrasi Model Kano ke 

dalam Matrik Quality Function 

Deployment pada Desain 

Pelayanan Perpustakaan. 

X O O 

6 

Lina Saptaria 

dan Nur 

Hidayati 

(2017) 

Evaluasi dan Perbaikan 

Kualitas Pelayanan Dengan 

Penerapan Metode Servqual 

Pada Perpustakaan Universitas 

Islam Kadiri Kediri. 

O X X 

7 
Siswanto 

(2018) 

Analisis Kualitas Layanan 

Perpustakaan Sekolah di SMA 

Negeri 1 Gedangan dengan 

Menggunakan Metode 

Servqual, Kano Model, dan 

QFD 

O O O 
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BAB 3 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

Pada bab ini dijelaskan mengenai objek penelitian dan sistematika tahapan 

yang dilakukan dalam penyusunan penelitian. Tahapan dalam metodologi 

penelitian ini disusun dan disesuaikan berdasarkan rumusan masalah dan tujuan 

penelitian yang akan di bahas. 

 

3. 1 Objek Penelitian 

Objek dalam penelitian ini adalah Perpustakaan SMA Negeri 1 Gedangan 

Sidoarjo Jawa Timur. Penelitian ini dilakukan dengan cara melakukan analisis 

terhadap persepsi dan harapan pelanggan (siswa/i) mengenai kualitas layanan 

Perpustakaan di SMA Negeri 1 Gedangan Sidoarjo dengan menggunakan metode 

Service Quality (Servqual), Kano Model yang kemudian diintergrasikan 

menggunakan metode Quality Function Deployment (QFD). 

3. 2 Diagram Alir Penelitian 

Terdapat 4 tahapan dalam melakukan penelitian ini antara lain:  

1. Identifikasi dan perumusan masalah 

2. Pengumpulan data 

3. Pengolahan data 

4. Analisis data dan kesimpulan  

Untuk lebih jelasnya mengenai diagram alir penelitian yang akan dilakukan 

dapat dilihat pada Gambar 3.1 berikut ini: 
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11Gambar 3.1 Diagram Alir Penelitian 

Mulai 

Identifikasi Masalah 

 Perumusan Masalah 

 Tujuan Penelitian 

 Batasan Masalah 

 Tinjauan Pustaka 

Menyusun 

Kuesioner 

Survey Pendahuluan 

(Atribut Kuesioner) 

Uji Validitas 

Uji Reliabilitas 

Data 

Valid? 

Tidak 

Ya 
Data 

Reliable? 

Tidak 

Penyusunan Servqual 

Penyusunan Kano Model 

Integrasi Servqual dan 

Kano Model ke QFD 

Analisis Data 

Kesimpulan dan 

Saran 

Selesai 
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3. 3 Tahap Identifikasi Masalah 

Tahapan identifikasi masalah merupakan tahapan awal dari penelitian yang 

berfungsi sebagai intisari permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian. 

Identifikasi masalah yang diambil dalam penelitian ini berdasarkan adanya 

keluhan-keluhan dari siswa/i ketika mengunjungi perpustakaan sekolah SMA 

Negeri 1 Gedangan yang merupakan pusat informasi dan wawasan bagi 

kepentingan pendidikan dalam lingkungan sekolah sudah seharusnya memberikan 

pelayanan yang prima. Selain itu dikarenakan setiap tahun akan diadakan audit 

akreditasi sekolah oleh Dinas Pendidikan Provinsi Jawa Timur sudah semestinya 

hal-hal yang menjadi kekurangan sebisa mungkin untuk segera dilakukan 

pembenahan. Batasan masalah penelitian ini yaitu siswa/siswi kelas X, XI, dan 

XII. Tujuan dari melakukan pengukuran kualitas pelayanan perlu dilakukan untuk 

mengetahui kesesuaian antara persepsi siswa/i dan harapan siswa/i terhadap 

pelayanan yang diterima, serta untuk mengetahui upaya-upaya apa saja yang harus 

dilakukan untuk meningkatkan kualitas jasa pelayanan di Perpustakaan SMA 

Negeri 1 Gedangan yang pada akhirnya bertujuan untuk meningkatkan kepuasan 

siswa/i. Ada tiga metode yang akan digunakan dalam penelitian ini antara lain 

metode Service Quality (Servqual) untuk mendapatkan nilai GAP (selisih persepsi 

dan harapan). Metode kedua dilanjutkan dengan pengolahan data Model Kano dan 

kemudian diintegrasikan dengan metode ketiga yaitu QFD dengan membuat 

Matriks House of Quality. 

3. 4 Tahap Pengumpulan Data 

Tahapan pengumpulan data diperoleh dengan wawancara langsung dengan 

siswa/i yang terbagi ke dalam kelas X, kelas XII, dan kelas XII. Hasil dari 

pengumpulan data setelah melakukan wawancara berkaitan dengan pengukuran 

kualitas pelayanan (Servqual) serta untuk mendapatkan klasifikasi atribut untuk 

Kano Model.  

3.4.1 Penentuan Atribut Penelitian 

Penentuan atribut penelitian dalam hal ini faktor yang sangat penting 

karena berpengaruh pada proses analisa data dan pembahasan. Atribut-

atribut yang akan diteliti merupakan atribut yang memiliki faktor untuk 
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mempengaruhi kualitas pelayanan perpustakaan SMAN 1 Gedangan. 

Langkah-langkah dalam melakukan penentuan atribut-atribut pertanyaan 

adalah sebagai berikut: 

1. Melakukan studi  awal dengan mempelajari 5 dimensi Servqual. 

2. Menyusun kuisioner berdasarkan atribut-atribut penelitian, meliputi: 

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. 

3. Melakukan survey pendahuluan dengan manajemen 

Perpustakaan SMAN 1 Gedangan atas atribut yang dijadikan 

pertanyaan. 

Langkah di atas digunakan dalam penentuan atribut pertanyaan pada 

kuesioner terdiri dari 24 atribut yang terdapat pada Tabel 3.1 berikut ini: 

4Tabel 3.1 Atribut Kuesioner 

No Atribut Layanan 

A Dimensi Tangibles/Terlihat 

1 Lokasi yang mudah dijangkau 

2 Kebersihan pada lingkungan perpustakaan 

3 Tersedianya fasilitas toilet yang memadai 

4 Tersedianya bahan pustaka yang lengkap 

5 Tersedianya ruang baca dan tempat duduk yang memadai 

6 Tersedianya jumlah tenaga perpustakaan yang memadai 

B Dimensi Reliability/Keandalan 

7 Kualitas sistem pelayanan yang memuaskan 

8 Kualitas bahan pustaka yang ada 

9 Sistem pelayanan antrian yang modern 

10 Kemudahan dalam peminjaman dan pengembalian bahan pustaka 

11 Kesesuaian penempatan buku dengan label yang ada di rak 

12 Pengunjung perpustakaan dapat mengakses informasi secara online 

C Dimensi Responsiveness/Ketanggapan 

13 Kecepatan tindakan pustakawan pada saat ada keluhan dari siswa/i 

14 Tingkat kesabaran pustakawan dalam menerima keluhan siswa/i 

15 
Petugas pustakawan memberikan layanan sesuai dengan kebutuhan 

siswa/i 

16 Petugas pustakawan selalu siap menanggapi permintaan siswa/i 

D Dimensi Assurance/Jaminan 

17 
Jaminan kesesuaian data peminjam dengan data bahan pustaka yang 

dipinjam 

18 
Jaminan keamanan lingkungan perpustakaan yang membuat 

pengunjung menjadi nyaman 
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Tabel 3.1 Atribut Kuesioner (Lanjutan) 

No Atribut Layanan 

19 Petugas pustakawan melayani dengan sopan dan lemah lembut 

20 
Petugas pustakawan memberikan motivasi untuk terus giat 

membaca dan selalu menambah wawasan 

E Dimensi Empathy/Empati 

21 Melayani semua siswa/i dengan sama dan adil 

22 Memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti 

23 Kemudahan siswa/i meminta bantuan kepada pustakawan 

24 Sistem komunikasi yang baik antara pustakawan dan siswa/i 

 

Skala jawaban dalam pengisian kuesioner Servqual pada tingkat 

persepsi, harapan, tingkat kepentingan dapat dilihat seperti pada Tabel 3.2 

berikut ini. 

5Tabel 3.2 Skala Likert Penilaian Kuisioner Servqual dan Kepentingan 

Skala Penilaian Persepsi & Harapan Skala Penilaian Kepentingan 

1 Sangat tidak puas 1 Sangat tidak penting 

2 Tidak puas 2 Tidak penting 

3 Cukup puas 3 Cukup penting 

4 Puas 4 Penting 

5 Sangat puas 5 Sangat penting 

 

Sedangkan skala jawaban untuk pengisian kuisioner Kano Model pada 

tingkat Fungsional dan Disfungsional dapat dilihat pada Tabel 3.3 berikut 

ini: 

6Tabel 3.3 Skala Likert Penilaian Kano Model 

Skala Penilaian Fungsional & Disfungsional 

1 Suka 

2 Harap 

3 Netral 

4 Toleransi 

5 Tidak suka 
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3.4.2 Penentuan Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian adalah siswa/i SMA Negeri 1 Gedangan 

Sidoarjo. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode Stratified Random 

Sampling yang membagi populasi atas beberapa subgrup dimana dalam 

subgrup bersifat homogen tetapi antar grup heterogen. Dari setiap subgrup 

diambil sampel secara acak. Banyaknya unit sampel dari setiap subgrup 

jumlahnya proporsional sesuai prosentase pengunjung perpustakaan. 

Prosedur pada metode ini adalah menentukan subgrup dengan jelas sehingga 

setiap unit sampling dari populasi dapat dimasukkan secara tepat ke dalam 

satu stratum, kemudian dipilih anggota dari setiap stratum. Langkah-

langkah untuk menentukan jumlah sampel pada pengunjung SMA Negeri 1 

Gedangan Sidoarjo adalah sebagai berikut: 

1. Pengambilan sampel dihitung dengan menggunakan persamaan 

Slovin yaitu 

 

dengan: 

n = jumlah sampel 

N = jumlah populasi 

d = kelonggaran kesalahan sampel yang dapat ditolerir 

dalam hal ini tingkat kesalahan pengambilan sampel yang ditolerir 

sebesar 10%. 

2. Selanjutnya akan dilakukan penentuan jumlah sampel/orang pada 

masing-masing tingkat kelas antara kelas X, XII, dan XII. 

3. 5 Tahap Pengolahan Data 

Tahap pengolahan data merupakan tahapan yang sangat penting karena 

berisi proses pengolahan data mentah yang diperoleh dari kueisoner kemudian 

diolah menjadi data yang siap untuk diintepretasikan. Data-data yang diolah ini 

kemudian dilakukan pengujian validitas dan realibilitas serta pengolahan metode 

Service Quality (Servqual), pengolahan Model Kano, dan diintegrasikan ke dalam 

metode QFD dengan cara membuat Matriks House of Quality. 
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3.5.1 Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas dan realibilitas akan dilakukan setelah kuisioner 

terkumpul. Setelah itu dilakukan perhitungan dengan persamaan product 

moment dan didapatkan nilai r table. Uji validitas dan realibilitas dilakukan 

dengan menggunakan SPSS 20.0 for windows. Pengujian dikatakan valid 

apabila hasil r hitung > r tabel dan juga akan dikatakan reliable apabila 

Cronbach Alpha > r tabel. 

3.5.2 Membuat kualitas layanan (Servqual) 

Untuk mengetahui nilai GAP Servqual dengan cara pengurangan 

antara rata-rata nilai persepsi konsumen dengan rata-rata nilai harapan 

konsumen. 

3.5.3 Membuat Kano Model 

Langkah-langkah yang dilakukan dalam mengolah metode Kano 

model, yaitu: 

1. Mengklasifikasikan pertanyaan fungsional dan disfungsional untuk 

pengolahan Kano Model. 

2. Jawaban yang didapatkan dari responden, masing-masing 

diklasifikasikan untuk tiap-tiap pertanyaan kemudian 

ditabulasikan kedalam kategori tabel evaluasi Kano Model. 

3. Penentuan kategori Kano untuk setiap atribut dilakukan dengan 

cara Blauth Formula. 

3.5.4 Membuat Integrasi Servqual dan Kano Model ke dalam QFD 

QFD merupakan metode yang dapat digunakan untuk melakukan 

perbaikan. Metode QFD diawali dengan menyusun matriks House Of 

Quality (HOQ). Langkah-langkah penyusunan integrasi Servqual dan Kano 

Model ke dalam QFD (Quality Function Deployment) antara lain: 

1. Menghitung GAP Score Servqual. 

2. Melakukan pengelompokkan kategori Kano Model. 

3. Integrasi Servqual dan Kano Model, yaitu atribut yang masuk 

dalam kategori Attractive, One dimensional, Must be pada Kano 
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Model akan masuk ke dalam matriks Customer requirements 

(HOQ). 

4. Integrasi Servqual, Kano Model ke dalam QFD (HOQ). 

Menghitung Planning matrix, Technical Requirements, Inter-

Relationships, Roof/Technical Correlation, and Priorities. 

3. 6 Tahap Analisis dan Interpretasi Data 

Tahap ini merupakan proses analisa dan interpretasi semua data yang 

telah diperoleh dari proses pengolahan data kemudian menyimpulkan kepada 

pihak sekolah khususnya Perpsutakaan SMA Negeri 1 Gedangan. 

3. 7 Kesimpulan dan Saran 

Tahap ini merupakan tahap akhir dalam proses penelitian berupa 

kesimpulan dan saran yang bisa diberikan kepada pihak sekolah SMA Negeri 1 

Gedangan khususnya untuk peningkatan kualitas pelayanan perpustakaan. 
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BAB 4 

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

 

Bab ini berisi tentang prosedur pengumpulan dan pengolahan data yang 

digunakan pada bab metodologi penelitian. 

 

4.1 Tahap Pengumpulan Data 

Sub bab dalam tahap pengumpulan data ini berisikan mengenai teknik 

penentuan populasi dan sampel, jenis data dan teknik pengumpulan data dimulai 

dari penyusunan kusioner dan pengambilan kuesioner untuk siswa/i SMAN 1 

Gedangan Sidoarjo. 

4.1.1 Teknik Penentuan Populasi dan Sampel 

Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan metode Stratified 

Random Sampling yang membagi populasi atas beberapa subgrup dimana 

dalam subgrup bersifat homogen tetapi antar grup heterogen. Pengambilan 

sampel dihitung dengan menggunakan persamaan Slovin yang dipengaruhi 

oleh jumlah populasi. Untuk menngetahui jumlah populasi jumlah 

pengunjung perpustakaan SMAN 1 Gedangan 1 Sidoarjo dapat dilihat pada 

tabel 4.1 berikut ini: 

7Tabel 4.1 Jumlah pengunjung perpustakaan SMAN 1 Gedangan 

Pengunjung Perpustakaan Tahun Ajaran 2016/2017 
Jml 

Rata-
rata Bulan Jul Agu Sep Okt Nov Des Jan Feb Mar Apr Mei Jun 

Kelas X 211 279 382 259 267 294 330 252 321 226 206 316 3343 278.6 

Kelas XI 118 280 270 234 194 247 284 131 225 176 132 250 2541 211.8 

Kelas XII 176 297 308 205 257 310 245 263 259 300 270 0 2890 240.8 

Jumlah 505 856 960 698 718 851 859 646 805 702 608 566 8774 731.2 

 

Persamaan Slovin yang digunakan adalah sebagai berikut: 

 

dengan: 

n = jumlah sampel 
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N = jumlah populasi 

d = kelonggaran kesalahan sampel yang dapat ditolerir 

dalam hal ini tingkat kesalahan pengambilan sampel yang ditolerir 

sebesar 10%. 

Dengan menggunakan persamaan Slovin tersebut maka didapatkan 

nilai sampel sebagai berikut: 

 

 

Berdasarkan perhitungan jumlah sampel di atas didapat angka 88, 

namun dalam penelitian ini akan dibulatkan menjadi 100 sampel yang 

dibagi pada masing-masing kelas terdiri dari kelas X, kelas XI, dan 

kelas XII berdasarkan Tabel 4.1 di atas maka didapatkan rincian pada 

Tabel 4.2 berikut ini: 

8Tabel 4.2 Jumlah Sampel Setiap Kelas 

Pengunjung Perpustakaan Tahun Ajaran 2016/2017 

Kelas Jumlah Rata-rata 
Persen 

(%) 
Pembulatan Jumlah 

Sampel 

Kelas X 3343 278.6 38.1 38 

Kelas XI 2541 211.8 29.0 29 

Kelas XII 2890 240.8 32.9 33 

Jumlah 8774 731.2 100 100 

 

Tabel 4.2 di atas dari total sampel SMAN 1 Gedangan yang berjumlah 

100 sampel didapatkan rincian masing-masing kelas sebagai berikut: 

 Kelas X = 38 orang 

 Kelas XI = 29 orang 

 Kelas XII = 33 orang 

 

4.1.2 Jenis Data dan Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan dua jenis data yaitu data primer dan data 

sekunder. Penjelas mengenai data primer dan data sekunder dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 
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 Data Primer 

Yaitu data yang didapat melalui wawancara kepada siswa/i SMAN 

1 Gedangan yang berkaitan dengan atribut pertanyaan dalam 

kuesioner. Data-data yang didapatkan dalam penyusunan Matriks 

Technical Requirement, Technical Correlation, Inter Relationship 

dalam House Of Quality bersumber pada hasil diskusi dengan 

karyawan, guru, dan kepala sekolah SMAN 1 Gedangan. 

 Data Sekunder 

Yaitu data yang didapar melalui sumber data yang tidak langsung 

berupa jurnal, buku, internet, dan beberapa informasi lainnya yang 

mendukung dalam penelitian ini. 

4.1.3 Identifikasi Atribut dan Penyusunan Kuesioner 

Hasil wawancara dengan siswa/i SMAN 1 Gedangan maka didapatkan 

atribut-atribut yang mempengaruhi dalam pelayanan perpustakaan SMAN 1 

Gedangan berdasarkan studi literatur dalam lima dimensi kualitas layanan 

atau Servqual yaitu dimensi terlihat/tangibles, dimensi 

kehandalan/reliability, dimensi ketanggapan/responsiveness, dimensi 

jaminan/assurance, dan dimensi empati/emphaty. Beberapa hasil atribut 

yang didapat kemudian dikonsultasikan dengan beberapa pihak terkait 

seperti karyawan, guru, dan kepala sekolah SMAN 1 Gedangan hingga 

akhirnya diperoleh lima dimensi Servqual yang terbagi ke dalam rincian 

masing-masing 6 atribut tangibles, 6 atribut reliability, 4 atribut 

responsiveness, 4 atribut assurance, dan 4 atribut emphaty. Atribut 5 

dimensi Servqual tersebut kemudian disusun berupa kuesioner untuk 

mendapatkan sampel yang dibagikan kepada kelas X, kelas XII, dan kelas 

XII. 

4.2 Tahap Pengolahan Data 

Sub bab dalam tahap pengolahan data dijelaskan mengenai bagaimana 

proses pengolahan data Servqual, Kano Model dan proses integrasi dua metode 

yang digunakan yaitu Servqual dan Kano Model ke dalam metode QFD. 
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4.2.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan dengan menggunakan bantuan 

software SPSS 20.0 for windows. Dari hasil analisa tersebut apabila dalam 

pengujian nilai r hitung > nilai r tabel, maka atribut-atribut yang telah 

disusun di dalam kuesioner dapat dikatakan valid. Sedangkan untuk uji 

reliabilitas dikatakan reliable apabila koefisien alpha yang didapatkan dari 

perhitungan Cronbach alpha > nilai r tabel. Untuk lebih jelasnya mengenai 

hasil uji validitas dari persepsi, harapan, kepentingan, fungsional, dan 

disfungsional dapat dilihat pada Tabel 4.3 berikut ini. 

9Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas 

Kuesioner r tabel 
r hitung 

Hasil 
Persepsi Harapan Kepentingan Fungsional Disfungsional 

Atribut 1 0.195 0.353 0.354 0.507 0.520 0.581 Valid 

Atribut 2 0.195 0.352 0.439 0.461 0.693 0.763 Valid 

Atribut 3 0.195 0.409 0.495 0.545 0.328 0.490 Valid 

Atribut 4 0.195 0.497 0.531 0.608 0.305 0.530 Valid 

Atribut 5 0.195 0.717 0.646 0.639 0.388 0.551 Valid 

Atribut 6 0.195 0.568 0.644 0.569 0.359 0.525 Valid 

Atribut 7 0.195 0.754 0.733 0.660 0.811 0.784 Valid 

Atribut 8 0.195 0.572 0.737 0.609 0.784 0.698 Valid 

Atribut 9 0.195 0.497 0.680 0.703 0.703 0.751 Valid 

Atribut 10 0.195 0.639 0.667 0.715 0.799 0.811 Valid 

Atribut 11 0.195 0.554 0.764 0.671 0.732 0.626 Valid 

Atribut 12 0.195 0.533 0.617 0.623 0.600 0.665 Valid 

Atribut 13 0.195 0.732 0.753 0.714 0.795 0.782 Valid 

Atribut 14 0.195 0.557 0.771 0.571 0.792 0.800 Valid 

Atribut 15 0.195 0.681 0.856 0.735 0.759 0.767 Valid 

Atribut 16 0.195 0.631 0.702 0.690 0.761 0.766 Valid 

Atribut 17 0.195 0.666 0.704 0.692 0.784 0.647 Valid 

Atribut 18 0.195 0.686 0.714 0.727 0.739 0.730 Valid 

Atribut 19 0.195 0.661 0.764 0.646 0.767 0.683 Valid 

Atribut 20 0.195 0.510 0.738 0.611 0.703 0.705 Valid 

Atribut 21 0.195 0.581 0.671 0.563 0.707 0.618 Valid 

Atribut 22 0.195 0.527 0.635 0.590 0.803 0.718 Valid 

Atribut 23 0.195 0.646 0.628 0.652 0.792 0.663 Valid 

Atribut 24 0.195 0.625 0.730 0.556 0.778 0.670 Valid 
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Berdasarkan Tabel 4.3 di atas dapat disimpulkan hasil atribut layanan 

pada kuesioner persepsi, harapan, kepentingan, fungsional, dan 

disfungsional dapat dikatakan valid dibuktikan dengan nilai r hitung > r 

tabel (0.195). 

Sedangkan untuk hasil tabulasi Uji Reliabilitas dari persepsi, harapan, 

kepentingan, fungsional, dan disfungsional dapat dilihat pada Tabel 4.4 

berikut ini. 

10Tabel 4.4 Hasil Uji Reliabilitas 

Kuesioner r tabel 
Cronbach‟s 

Alpha 
Hasil 

Persepsi 0.195 0.748 Reliable 

Harapan 0.195 0.756 Reliable 

Kepentingan 0.195 0.753 Reliable 

Fungsional 0.195 0.758 Reliable 

Disfungsional 0.195 0.757 Reliable 

 

4.2.2 Pengolahan Data Servqual 

Dari hasil olah data kuesioner yang telah disebarkan kepada siswa/i 

SMAN 1 Gedangan maka dapat diketahui tingkat persepsi, tingkat harapan, 

tingkat kepentingan dan Gap dari lima dimensi Servqual. Nilai Gap 

diperolah melalui perbandingan antara data persepsi dengan data harapan. 

Tabulasi hasil pengolahan data Servqual pada pelayanan perpustakaan 

SMAN 1 Gedangan dapat dilihat pada Tabel 4.5 berikut ini: 

11Tabel 4.5 Nilai Persepsi, Harapan, Kepentingan, dan Gap 

No Atribut Layanan 
Persepsi Harapan Kepentingan Gap 

A B C (A - B) 

1 Lokasi yang mudah dijangkau 3.45 3.87 3.40 -0.42 

2 
Kebersihan pada lingkungan 
perpustakaan 

3.59 3.90 3.68 -0.31 

3 
Tersedianya fasilitas toilet 
yang memadai 

2.59 3.11 3.01 -0.52 

4 
Tersedianya bahan pustaka 
yang lengkap 

3.38 3.67 3.61 -0.29 
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Tabel 4.5 Nilai Persepsi, Harapan, Kepentingan, dan Gap (Lanjutan) 

No Atribut Layanan 
Persepsi Harapan Kepentingan Gap 

A B C (A - B) 

5 
Tersedianya ruang baca dan 
tempat duduk yang memadai 

3.48 3.73 3.69 -0.25 

6 
Tersedianya jumlah tenaga 
perpustakaan yang memadai 

3.32 3.69 3.48 -0.37 

7 
Kualitas sistem pelayanan 
yang memuaskan 

3.64 3.91 3.72 -0.27 

8 
Kualitas bahan pustaka yang 
ada 

3.49 3.79 3.58 -0.30 

9 
Sistem pelayanan antrian 
yang modern 

3.33 3.61 3.46 -0.28 

10 
Kemudahan dalam 
peminjaman dan 
pengembalian bahan pustaka 

3.61 3.99 3.76 -0.38 

11 
Kesesuaian penempatan buku 
dengan label yang ada di rak 

3.61 3.89 3.71 -0.28 

12 
Pengunjung perpustakaan 
dapat mengakses informasi 
secara online 

3.17 3.55 3.51 -0.38 

13 
Kecepatan tindakan 
pustakawan pada saat ada 
keluhan dari siswa/i 

3.46 3.84 3.60 -0.38 

14 
Tingkat kesabaran 
pustakawan dalam menerima 
keluhan siswa/i 

3.70 3.89 3.77 -0.19 

15 
Petugas pustakawan 
memberikan layanan sesuai 
dengan kebutuhan siswa/i 

3.69 3.99 3.99 -0.30 

16 
Petugas pustakawan selalu 
siap menanggapi permintaan 
siswa/i 

3.79 4.12 3.94 -0.33 

17 
Jaminan kesesuaian data 
peminjam dengan data bahan 
pustaka yang dipinjam 

3.82 4.06 3.87 -0.24 

18 

Jaminan keamanan 
lingkungan perpustakaan 
yang membuat pengunjung 
menjadi nyaman 

3.76 3.99 4.03 -0.23 

19 
Petugas pustakawan melayani 
dengan sopan dan lemah 
lembut 

3.84 4.01 3.90 -0.17 
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Tabel 4.5 Nilai Persepsi, Harapan, Kepentingan, dan Gap (Lanjutan) 

No Atribut Layanan 
Persepsi Harapan Kepentingan Gap 

A B C (A - B) 

20 

Petugas pustakawan 
memberikan motivasi untuk 
terus giat membaca dan 
selalu menambah wawasan 

3.63 3.87 3.75 -0.24 

21 
Melayani semua siswa/i 
dengan sama dan adil 

3.89 4.16 4.27 -0.27 

22 
Memberikan informasi yang 
jelas dan mudah dimengerti 

3.78 3.98 3.98 -0.20 

23 
Kemudahan siswa/i meminta 
bantuan kepada pustakawan 

3.84 4.07 4.06 -0.23 

24 
Sistem komunikasi yang baik 
antara pustakawan dan 
siswa/i 

3.76 3.94 3.99 -0.18 

 

4.2.3 Pengolahan Data Kano Model 

Pengolahan data Kano Model dilakukan berdasarkan atribut pelayanan 

dalam kuesioner yang terdiri dari pertanyaan positif/functional dan 

pertanyaan negatif/dysfunctional. Kuesioner yang telah terkumpul kemudian 

dilakukan klasifikasi dengan menggunakan bantuan Tabel Evaluasi Kano 

Model pada Sub bab 2.6.1. Pengelompokan dan penentuan atribut ke dalam 

kategori kano model dengan menggunakan Blauth Formula yaitu dengan 

menjumlahkan masing-masing kategori. Apabila (M+O+A) > (R+I+Q) 

maka kategori yang dipilih dari nilai maksimum (M+O+A). Sebaliknya, 

apabila (M+O+A) < (R+I+Q) maka kategori yang dipilih dari nilai 

maksimum (R+I+Q). Tabulasi hasil pengolahan data Kano Model dapat 

dilihat pada Tabel 4.6 berikut ini: 

12Tabel 4.6 Hasil Olah Data Kategori Kano Model 
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Keterangan: 

A = Attractive 

O = One Dimensional 

M = Must Be 

R = Reverse 

I = Indifferent 

Q = Questionnable 

 

4.2.4 Penyusunan House of Quality (HOQ) 

Tahapan dalam menyusun House of Quality (HOQ) terbagi menjadi 

beberapa tahapan antara lain: 

1 Customer Requirement 

Customer Requirement berisikan matrik kebutuhan yang menjadi 

prioritas bagi siswa/i dalam memperoleh pelayanan perpustakaan 

SMAN 1 Gedangan. Kebutuhan siswa/i ini berdasarkan pada Gap 

serta kategori Kano Model yang merupakan proses integrasi antara 

dua metode yaitu Servqual dan Kano Model. Pemilihan atribut 

layanan didasarkan pada hasil nilai Gap > -0.25 dari hasil metode 

Servqual dan juga hasil dari metode Kano Model dengan ketentuan 

kategori Must Be (M), One Dimensional (O), dan Attractive (A). 

Apabila kedua syarat tersebut terpenuhi maka atribut layanan yang 

ada dapat dipilih. Sebaliknya, apabila kedua syarat tidak dapat 

terpenuhi maka atribut layanan tidak dapat dipilih. Hasil dari proses 

integrasi customer requirement ini dapat dilihat pada Tabel 4.7 

berikut ini: 

13Tabel 4.7 Customer Requirement layanan perpustakaan 

No Atribut Layanan Gap Kategori Kano Keterangan 

1 Lokasi yang mudah dijangkau -0.42 A Dipilih 

2 
Kebersihan pada lingkungan 
perpustakaan 

-0.31 O Dipilih 

3 Tersedianya fasilitas toilet yang memadai -0.52 M Dipilih 

4 Tersedianya bahan pustaka yang lengkap -0.29 M Dipilih 
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Tabel 4.7 Customer Requirement layanan perpustakaan (lanjutan) 

No Atribut Layanan Gap Kategori Kano Keterangan 

5 
Tersedianya ruang baca dan tempat 
duduk yang memadai 

-0.25 M Dipilih 

6 
Tersedianya jumlah tenaga 
perpustakaan yang memadai 

-0.37 M Dipilih 

7 
Kualitas sistem pelayanan yang 
memuaskan 

-0.27 A Dipilih 

8 Kualitas bahan pustaka yang ada -0.30 A Dipilih 

9 
Sistem pelayanan antrian yang 
modern 

-0.28 I Tidak dipilih 

10 
Kemudahan dalam peminjaman dan 
pengembalian bahan pustaka 

-0.38 A Dipilih 

11 
Kesesuaian penempatan buku 
dengan label yang ada di rak 

-0.28 O Dipilih 

12 
Pengunjung perpustakaan dapat 
mengakses informasi secara online 

-0.38 M Dipilih 

13 
Kecepatan tindakan pustakawan 
pada saat ada keluhan dari siswa/i 

-0.38 A Dipilih 

14 
Tingkat kesabaran pustakawan 
dalam menerima keluhan siswa/i 

-0.19 A Tidak dipilih 

15 
Petugas pustakawan memberikan 
layanan sesuai dengan kebutuhan 
siswa/i 

-0.30 A Dipilih 

16 
Petugas pustakawan selalu siap 
menanggapi permintaan siswa/i 

-0.33 A Dipilih 

17 
Jaminan kesesuaian data peminjam 
dengan data bahan pustaka yang 
dipinjam 

-0.24 O Tidak dipilih 

18 
Jaminan keamanan lingkungan 
perpustakaan yang membuat 
pengunjung menjadi nyaman 

-0.23 A Tidak dipilih 

19 
Petugas pustakawan melayani 
dengan sopan dan lemah lembut 

-0.17 O Tidak dipilih 

20 
Petugas pustakawan memberikan 
motivasi untuk terus giat membaca 
dan selalu menambah wawasan 

-0.24 I Tidak dipilih 

21 
Melayani semua siswa/i dengan 
sama dan adil 

-0.27 I Tidak dipilih 

22 
Memberikan informasi yang jelas 
dan mudah dimengerti 

-0.20 A Tidak dipilih 

23 
Kemudahan siswa/i meminta 
bantuan kepada pustakawan 

-0.23 O Tidak dipilih 

24 
Sistem komunikasi yang baik antara 
pustakawan dan siswa/i 

-0.18 O Tidak dipilih 
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2 Planning Matrix 

Planning Matrix merupakan cara untuk menentukan prioritas 

perbaikan yang berisikan perhitungan yang sistematis berupa 

beberapa langkah dalam menentukan Quality Function Deployment 

(QFD). Langkah-langkah tersebut terdiri dari 6 perhitungan yaitu: 

Adjust Importance to Customer, Customer Satisfaction 

Performance, Goal, Improvement Ratio, Sales Point, Raw Weight, 

dan Normalized Raw Weight. Penjelasan dari masing-masing 

langkah tersebut dapat dilihat pada pembahasan berikut ini. 

 Adjust Importance to Customer 

Bagian ini dijelaskan bagaiamana mengetahui nilai dari Adjust 

Importance to Customer. Nilai tersebut didapatkan dengan 

mencari nilai satisfaction score terlebih dahulu dengan cara 

mengalikan nilai Gap Servqual dengan tingkat kepentingan. 

Kemudian nilai satisfaction score dikalikan bobot kategori 

Kano Model dengan masing-masing nilai untuk Attractive = 4, 

One Dimensional = 2, dan Must be = 1 akan mendapatkan nilai 

Adjust Importance to Customer. Karena nilai Gap cenderung 

ke arah negatif, secara tidak langsung nilai Adjust Importance 

to Customer juga akan bernilai negatif. Untuk itulah nilai 

tersebut perlu diabsolut untuk mendapatkan nilai positif. Untuk 

lebih jelasnya mengenai langkah dalam menentukan Adjust 

Importance to Customer dapat dilihat pada Tabel 4.8 berikut 

ini. 
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14Tabel 4.8 Nilai Adjust Importance to Customer 

No Atribut Layanan 

G
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(1) (2) 
(3) = 

(1)x(2) 
(4) 

(5) = 
(3)x(4) 

(6) 

1 Lokasi yang mudah dijangkau -0.42 3.40 -1.43 4 -5.71 5.71 

2 
Kebersihan pada lingkungan 
perpustakaan 

-0.31 3.68 -1.14 2 -2.28 2.28 

3 
Tersedianya fasilitas toilet yang 
memadai 

-0.52 3.01 -1.57 1 -1.57 1.57 

4 
Tersedianya bahan pustaka yang 
lengkap 

-0.29 3.61 -1.05 1 -1.05 1.05 

5 
Tersedianya ruang baca dan tempat 
duduk yang memadai 

-0.25 3.69 -0.92 1 -0.92 0.92 

6 
Tersedianya jumlah tenaga 
perpustakaan yang memadai 

-0.37 3.48 -1.29 1 -1.29 1.29 

7 
Kualitas sistem pelayanan yang 
memuaskan 

-0.27 3.72 -1.00 4 -4.02 4.02 

8 Kualitas bahan pustaka yang ada -0.30 3.58 -1.07 4 -4.30 4.30 

9 
Kemudahan dalam peminjaman dan 
pengembalian bahan pustaka 

-0.38 3.76 -1.43 4 -5.72 5.72 

10 
Kesesuaian penempatan buku dengan 
label yang ada di rak 

-0.28 3.71 -1.04 2 -2.08 2.08 

11 
Pengunjung perpustakaan dapat 
mengakses informasi secara online 

-0.38 3.51 -1.33 1 -1.33 1.33 

12 
Kecepatan tindakan pustakawan pada 
saat ada keluhan dari siswa/i 

-0.38 3.60 -1.37 4 -5.47 5.47 

13 
Petugas pustakawan memberikan 
layanan sesuai dengan kebutuhan 
siswa/i 

-0.30 3.99 -1.20 4 -4.79 4.79 

14 
Petugas pustakawan selalu siap 
menanggapi permintaan siswa/i 

-0.33 3.94 -1.30 4 -5.20 5.20 

 

 Customer Satisfaction Performance 

Bagian ini dijelaskan mengenai tingkat kepuasan layanan 

perpustakaan berdasarkan hasil persepsi siswa/i melalui 

atribut-atribut persepsi. Secara sederhana Customer 

Satisfaction Performamce merupakan penilaian siswa/i 
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terhadap kinerja aktual layanan perpustakaan SMAN 1 

Gedangan.  Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel 4.9 

berikut ini. 

15Tabel 4.9 Nilai Customer Satisfaction Performance 

No Dimensi Atribut Layanan Persepsi 

1 

Tangibles/Terlihat 

Lokasi yang mudah dijangkau 3.45 

2 Kebersihan pada lingkungan perpustakaan 3.59 

3 Tersedianya fasilitas toilet yang memadai 2.59 

4 Tersedianya bahan pustaka yang lengkap 3.38 

5 
Tersedianya ruang baca dan tempat duduk yang 
memadai 

3.48 

6 
Tersedianya jumlah tenaga perpustakaan yang 
memadai 

3.32 

7 

Reliability/ 
Keandalan 

Kualitas sistem pelayanan yang memuaskan 3.64 

8 Kualitas bahan pustaka yang ada 3.49 

9 
Kemudahan dalam peminjaman dan 
pengembalian bahan pustaka 

3.61 

10 
Kesesuaian penempatan buku dengan label yang 
ada di rak 

3.61 

11 
Pengunjung perpustakaan dapat mengakses 
informasi secara online 

3.17 

12 

Responsiveness/ 
Ketanggapan 

Kecepatan tindakan pustakawan pada saat ada 
keluhan dari siswa/i 

3.46 

13 
Petugas pustakawan memberikan layanan sesuai 
dengan kebutuhan siswa/i 

3.69 

14 
Petugas pustakawan selalu siap menanggapi 
permintaan siswa/i 

3.79 

 

 Goal 

Bagian ini dijelaskan mengenai Goal yang merupakan tujuan 

yang ingin dicapai oleh pihak sekolah SMAN 1 Gedangan 

termasuk petugas perpustakaan, karyawan, guru, dan kepala 

sekolah dalam memperbaiki layanan perpustakaan SMAN 1 

Gedangan. Nilai Goal didapatkan dari nilai maksimum 

perbandingan antara nilai persepsi, nilai harapan, dan nilai 
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kepentingan. Untuk lebih jelasnya mengenai tabulasi nilai goal 

dapat dilihat pada Tabel 4.10 berikut ini. 

16Tabel 4.10 Rangkuman Hasil Nilai Goal 

No Atribut Layanan Persepsi Harapan Kepentingan Goal 

1 Lokasi yang mudah dijangkau 3.45 3.87 3.40 3.87 

2 
Kebersihan pada lingkungan 
perpustakaan 

3.59 3.90 3.68 3.90 

3 
Tersedianya fasilitas toilet yang 
memadai 

2.59 3.11 3.01 3.11 

4 
Tersedianya bahan pustaka yang 
lengkap 

3.38 3.67 3.61 3.67 

5 
Tersedianya ruang baca dan tempat 
duduk yang memadai 

3.48 3.73 3.69 3.73 

6 
Tersedianya jumlah tenaga 
perpustakaan yang memadai 

3.32 3.69 3.48 3.69 

7 
Kualitas sistem pelayanan yang 
memuaskan 

3.64 3.91 3.72 3.91 

8 Kualitas bahan pustaka yang ada 3.49 3.79 3.58 3.79 

9 
Kemudahan dalam peminjaman dan 
pengembalian bahan pustaka 

3.61 3.99 3.76 3.99 

10 
Kesesuaian penempatan buku 
dengan label yang ada di rak 

3.61 3.89 3.71 3.89 

11 
Pengunjung perpustakaan dapat 
mengakses informasi secara online 

3.17 3.55 3.51 3.55 

12 
Kecepatan tindakan pustakawan 
pada saat ada keluhan dari siswa/i 

3.46 3.84 3.60 3.84 

13 
Petugas pustakawan memberikan 
layanan sesuai dengan kebutuhan 
siswa/i 

3.69 3.99 3.99 3.99 

14 
Petugas pustakawan selalu siap 
menanggapi permintaan siswa/i 

3.79 4.12 3.94 4.12 

 

 Improvement Ratio 

Bagian ini dijelaskan mengenai kombinasi dari customer 

satisfaction performance dan goal yang disebut Improvement 

Ratio. Nilai Improvement Ratio akan digunakan dalam 

menentukan bobot atribut (Raw Weight). Untuk lebih jelasnya 

mengenai tabulasi nilai Improvement Ratio dapat dilihat pada 

Tabel 4.11 berikut ini. 
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17Tabel 4.11 Rangkuman Hasil Nilai Improvement Ratio 

No Atribut Layanan G
o

al
 

C
SP
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p

ro
ve

m
en

t 

R
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io
 

(1) (2) (3) = (1)/(2) 

1 Lokasi yang mudah dijangkau 3.87 3.45 1.12 

2 Kebersihan pada lingkungan perpustakaan 3.90 3.59 1.09 

3 Tersedianya fasilitas toilet yang memadai 3.11 2.59 1.20 

4 Tersedianya bahan pustaka yang lengkap 3.67 3.38 1.09 

5 
Tersedianya ruang baca dan tempat duduk yang 
memadai 

3.73 3.48 1.07 

6 
Tersedianya jumlah tenaga perpustakaan yang 
memadai 

3.69 3.32 1.11 

7 Kualitas sistem pelayanan yang memuaskan 3.91 3.64 1.07 

8 Kualitas bahan pustaka yang ada 3.79 3.49 1.09 

9 
Kemudahan dalam peminjaman dan pengembalian 
bahan pustaka 

3.99 3.61 1.11 

10 
Kesesuaian penempatan buku dengan label yang 
ada di rak 

3.89 3.61 1.08 

11 
Pengunjung perpustakaan dapat mengakses 
informasi secara online 

3.55 3.17 1.12 

12 
Kecepatan tindakan pustakawan pada saat ada 
keluhan dari siswa/i 

3.84 3.46 1.11 

13 
Petugas pustakawan memberikan layanan sesuai 
dengan kebutuhan siswa/i 

3.99 3.69 1.08 

14 
Petugas pustakawan selalu siap menanggapi 
permintaan siswa/i 

4.12 3.79 1.09 

 

 Sales Point 

Bagian ini dijelaskan mengenai Sales Point (daya jual) yang 

digunakan dalam melakukan identifikasi tingkat keuntungan 

pada kebutuhan siswa/i yang berdampak pada sekolah SMAN 

1 Gedangan apabila kebutuhan siswa/i tersebut dipenuhi. Nilai 

sales point ditentukan berdasarkan nilai Gap Servqual dengan 

range sebagai berikut: 

 Jika nilai Gap > -1 maka nilai sales point sebesar 1.5 

 Jika nilai Gap antara -0.5 s/d -0.99 maka nilai sales 

point sebesar 1.2 
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 Jika nilai Gap antara -0.1 s/d -0.49 maka nilai sales 

point sebesar 1.0 

Untuk lebih jelasnya mengenai tabulasi nilai Sales Point dapat 

dilihat pada Tabel 4.12 berikut ini. 

18Tabel 4.12 Rangkuman Hasil Nilai Sales Point 

No Atribut Layanan 

G
A

P
 

Sa
le

s 
P

o
in

t 

1 Lokasi yang mudah dijangkau -0.42 1.0 

2 Kebersihan pada lingkungan perpustakaan -0.31 1.0 

3 Tersedianya fasilitas toilet yang memadai -0.52 1.2 

4 Tersedianya bahan pustaka yang lengkap -0.29 1.0 

5 
Tersedianya ruang baca dan tempat duduk 
yang memadai 

-0.25 1.0 

6 
Tersedianya jumlah tenaga perpustakaan 
yang memadai 

-0.37 1.0 

7 
Kualitas sistem pelayanan yang 
memuaskan 

-0.27 1.0 

8 Kualitas bahan pustaka yang ada -0.30 1.0 

9 
Kemudahan dalam peminjaman dan 
pengembalian bahan pustaka 

-0.38 1.0 

10 
Kesesuaian penempatan buku dengan 
label yang ada di rak 

-0.28 1.0 

11 
Pengunjung perpustakaan dapat 
mengakses informasi secara online 

-0.38 1.0 

12 
Kecepatan tindakan pustakawan pada saat 
ada keluhan dari siswa/i 

-0.38 1.0 

13 
Petugas pustakawan memberikan layanan 
sesuai dengan kebutuhan siswa/i 

-0.30 1.0 

14 
Petugas pustakawan selalu siap 
menanggapi permintaan siswa/i 

-0.33 1.0 

 

 Raw Weight & Normalized Raw Weight 

Bagian ini dijelaskan mengenai nilai Raw Weight yaitu nilai 

yang diambil dari data dan keputusan pada kolom bagian 

matriks sebelumnya. Nilai raw weight di dapat dari perkalian 

antara Absolute Adjusted Importance x IR x Sales Point. 

Sedangkan nilai Normalized Raw Weight didapat dari 
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pembagian nilai Raw Weight dengan nilai Total Raw Weight. 

Untuk lebih jelasnya mengenai tabulasi nilai Raw Weight dan 

Normalized Raw Weight dapat dilihat pada Tabel 4.13 berikut 

ini. 

19Tabel 4.13 Rangkuman hasil nilai Raw Weight dan Normalized Raw 

Weight 

No Atribut Layanan 

A
b

so
lu

te
 A

d
ju

st
 

Im
p

o
rt

an
ce

 

Im
p

ro
ve

m
en

t 
R

at
io

 

Sa
le

s 
P

o
in

t 

R
aw

 W
ei

gh
t 

N
o

rm
al

iz
ed

 R
aw

 
W

e
ig

h
t 

(1) (2) (3) 
(4) = 

(1)x(2)x(3) 
(5) = 

(4)/∑(4) 

1 Lokasi yang mudah dijangkau 5.71 1.12 1 6.41 0.13 

2 
Kebersihan pada lingkungan 
perpustakaan 

2.28 1.09 1 2.48 0.05 

3 
Tersedianya fasilitas toilet yang 
memadai 

1.57 1.20 1.2 2.26 0.04 

4 
Tersedianya bahan pustaka yang 
lengkap 

1.05 1.09 1 1.14 0.02 

5 
Tersedianya ruang baca dan tempat 
duduk yang memadai 

0.92 1.07 1 0.99 0.02 

6 
Tersedianya jumlah tenaga 
perpustakaan yang memadai 

1.29 1.11 1 1.43 0.03 

7 
Kualitas sistem pelayanan yang 
memuaskan 

4.02 1.07 1 4.32 0.09 

8 Kualitas bahan pustaka yang ada 4.30 1.09 1 4.67 0.09 

9 
Kemudahan dalam peminjaman dan 
pengembalian bahan pustaka 

5.72 1.11 1 6.32 0.12 

10 
Kesesuaian penempatan buku dengan 
label yang ada di rak 

2.08 1.08 1 2.24 0.04 

11 
Pengunjung perpustakaan dapat 
mengakses informasi secara online 

1.33 1.12 1 1.50 0.03 

12 
Kecepatan tindakan pustakawan pada 
saat ada keluhan dari siswa/i 

5.47 1.11 1 6.07 0.12 

13 
Petugas pustakawan memberikan 
layanan sesuai dengan kebutuhan 
siswa/i 

4.79 1.08 1 5.18 0.10 

14 
Petugas pustakawan selalu siap 
menanggapi permintaan siswa/i 

5.20 1.09 1 5.65 0.11 

 
Jumlah 50.63 1.00 
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3 Technical Requirement 

Bagian ini dijelaskan mengenai Technical Requirement yang 

merupakan terjemahan kebutuhan konsumen ke dalam beberapa 

perbaikan yang perlu dilakukan di lingkungan perpustakaan SMAN 

1 Gedangan. Penentuan technical requirement ini didapatkan dari 

hasil diskusi dengan beberapa pihak terkait di lingkungan SMAN 1 

Gedangan termasuk dengan pustakawan, karyawan, guru, dan 

kepala sekolah. Dengan adanya komunikasi yang intens dengan 

pihak2 yang terkait maka diharapkan solusi yang ditawarkan dapat 

menjawab kebutuhan dari siswa/i. Untuk lebih jelasnya mengenai 

technical requirement yang diperoleh dapat dilihat pada Tabel 4.14 

berikut ini. 

20Tabel 4.14 Hasil dari Technical Requirement 

No. Technical Requirement 

1 Ruang yang lapang, bersih, tenang dan pencahayaan yang baik. 

2 
Penambahan layanan petugas kebersihan untuk seluruh ruangan 

perpustakaan. 

3 
Pembuatan toilet sesuai kebutuhan dari pengunjung 

perpustakaan. 

4 Penambahan bahan pustaka (koleksi perpustakaan). 

5 
Pengadaan pembelian meja dan kursi untuk fasilitas ruang 

baca. 

6 Penambahan jumlah tenaga perpustakaan. 

7 Kemudahan dalam penelusuran bahan pustaka. 

8 
Pengecekan terhadap susunan bahan pustaka di rak oleh 

petugas perpustakaan. 

9 Kecepatan internet yang baik. 

10 Berfungsinya komputer penelusuran bahan pustaka yang ada. 

11 
Penambahan jumlah computer untuk memberikan kemudahan 

akses bagi siswa/i. 

12 
Informasi yang mudah dimengerti dan dipahami oleh siswa/i 

SMA. 

13 Meningkatkan kemampuan petugas perpustakaan. 
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4 Matrix Inter Relationship 

Bagian ini dijelaskan mengenai tingkat hubungan berupa kuat atau 

tidaknya hubungan antar respon teknikal dan atribut pelayanan 

yang menjadi kebutuhan konsumen. Penyusunan tingkat hubungan 

tersebut disusun dalam bentuk matriks berupa House of Quality 

(HOQ) dan dilambangkan dalam bentuk simbol dengan ketentuan 

sebagai berikut: 

a. Tidak berhubungan, tanda : Kosong (bobot = 0) 

b. Hubungan lemah, tanda : ▲ (bobot = 1) 

c. Hubungan sedang, tanda : ■ (bobot = 3) 

d. Hubungan kuat, tanda : O (bobot = 9 

 Untuk lebih jelasnya mengenai hubungan antara technical 

requirement dengan atribut layanan perpustakaan SMAN 1 

Gedangan dapat dilihat pada Tabel 4.15 berikut ini. 

21Tabel 4.15 Matrix Inter Relationship pada SMAN 1 Gedangan 
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5 Technical Correlation 

Bagian ini yaitu Technical Correlation merupakan langkah 

berikutnya dalam penyusunan HOQ. Technical Correlation 

merupakan matriks yang terdapat pada bagian atap (roof) yang 

menunjukkan hubungan antara pengaruh tiap elemen terhadap 

pengambilan keputusan dalam perbaikan tiap eleman yang 

berhubungan. Untuk lebih jelasnya mengenai hubungan antara 

Technical Correlation dengan atribut layanan perpustakaan SMAN 

1 Gedangan dapat dilihat pada Tabel 4.16 berikut ini. 

22Tabel 4.16 Matriks Technical Correlation 

 

 

 

 



 

 

66 

 

6 Priorites 

Bagian ini dijelaskan mengenai prioritas dari Technical 

Requirement yang telah disusun untuk dipilih mana yang menjadi 

urutan pertama dalam melakukan upaya perbaikan. Penyusunan 

prioritas didasarkan pada nilai perkalian antara Bobot pada Matrix 

Inter Relationship dengan Normalized Raw Weight. Nilai-nilai 

tersebut kemudan dilakukan persentase hingga didapatkan prioritas 

urutan dalam upaya perbaikan pada layanana perpustakaan SMAN 

1 Gedangan. Untuk lebih jelasnya mengenai rangkuman urutan 

prioritas dalam updaya perbaikan layanan perpustakaan SMAN 1 

Gedangan dapat dilihat pada Tabel 4.17 berikut ini. 

23Tabel 4.17 Tabulasi Prioritas Upaya Perbaikan Layanan Perpustakaan 
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7 House of Quality (HOQ) 

Bagian sebelumnya yang telah menjelaskan beberapa tahapan 

dalam penyusunan House of Quality (HOQ) meliputi Customer 

Requirements, Planning Matrix, Technical Requirements, Matrix 

Inter-Relationship, Technical Correlations, dan Priorites maka 

rangkuman hasil dari beberapa langkah tadi disusun ke dalam 

matrix HOQ yang dapat dilihat pada Tabel 4.18 berikut ini. 

 

24Tabel 4.18 Rangkuman Hasil Matrix House of Quality 
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BAB 5 

ANALISIS DAN INTERPRETASI DATA 

 

5.1 Identifikas Atribut Layanan 

Tahapan yang telah dilakukan dalam penelitian ini mulai dari wawancara 

dengan pihak terkait hingga pengolahan data yang dilakukan, maka didapatkan 

beberapa atribut layanan Perpustakaan SMAN 1 Gedangan sejumlah 24 atribut 

layanan. Pengelompokan atribut layanan tersebut berdasarkan 5 komponen 

Servqual antara lain: 

a. Tangibles/terlihat 

Tangibles terdiri dari 6 atribut layanan. Beberapa penjelasan mengenai 

tiap atribut layanan tersebut antara lain: 

 Lokasi yang mudah dijangkau. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

kemudahan akses menuju lokasi. 

 Kebersihan pada lingkungan perpustakaan. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

kebersihan dan kenyamanan bagi siswa/i di lingkungan 

perpustakaan. 

 Tersedianya fasilitas toilet yang memadai. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

pelayanan berupa fasilitas toilet bagi kenyamanan siswa/i dalam 

mengunjungi perpustakaan. 

 Tersedianya bahan pustaka yang lengkap. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan menyediakan 

bahan pustaka yang lengkap untuk dipelajari bagi siswa/i. 

 Tersedianya ruang baca dan tempat duduk yang memadai. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan menyediakan 

ruang baca dan tempat duduk yang memadai sehingga dapat 

memberikan kenyamanan bagi siswa/i. 
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 Tersedianya jumlah tenaga perpustakaan yang memadai. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan menyediakan 

tenaga perpustakaan yang memadai untuk memberikan pelayanan 

yang maksimal bagi siswa/i. 

b. Reliability/keandalan 

Reliability terdiri dari 6 atribut layanan. Beberapa penjelasan mengenai 

tiap atribut layanan tersebut antara lain: 

 Kualitas sistem pelayanan yang memuaskan. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

kualitas sistem pelayanan yang memuaskan. 

 Kualitas bahan pustaka yang ada. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

kualitas yang baik untuk setiap bahan pustaka yang ada. 

 Sistem pelayanan antrian yang modern. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

sistem pelayanan antrian yang modern. 

 Kemudahan dalam peminjaman dan pengembalian bahan pustaka. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

kemudahan dalam melakukan peminjaman dan pengembalian 

bahan pustaka. 

 Kesesuaian penempatan buku dengan label yang ada di rak. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

kemudahan dalam memilih buku yang diterapkan pada kesesuaian 

penempatan buku dengan label yang ada di rak buku. 

 Pengunjung perpustakaan dapat mengakses informasi secara 

online. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

kemudahan bagi siswa/i dalam mengakses infomasi secara online. 

c. Responsiveness/ketanggapan 

Responsiveness terdiri dari 4 atribut layanan. Beberapa penjelasan 

mengenai tiap atribut layanan tersebut antara lain: 
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 Kecepatan tindakan pustakawan pada saat ada keluhan dari siswa/i. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

kecepatan dalam pelayanan yang diberikan oleh pustakawan ketika 

ada keluhan dari siswa/i. 

 Tingkat kesabaran pustakawan dalam menerima keluhan siswa/i. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan dalam hal 

kesabaran pustakawan dalam melayani keluhan dari siswa/i. 

 Petugas pustakawan memberikan layanan sesuai dengan kebutuhan 

siswa/i. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

layanan sesuai dengan apa yang dibutuhkan oleh siswa/i. 

 Petugas pustakawan selalu siap menanggapi permintaan siswa/i. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan oleh 

pustakawan untuk selalu siap menanggapi permintaan siswa/i. 

d. Assurance/jaminan 

Assurance terdiri dari 4 atribut layanan. Beberapa penjelasan mengenai 

tiap atribut layanan tersebut antara lain: 

 Jaminan kesesuaian data peminjam dengan data bahan pustaka 

yang dipinjam. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

jaminan berupa kesesuaian data peminjam dengan data bahan 

pustaka yang dipinjam. Sehingga diharapkan permasalahan yang 

muncul ketika kenaikan kelas atau kelulusan tidak terjadi kesalahan 

data peminjaman buku sebagai salah satu syarat kenaikan kelas 

atau kelulusan. 

 Jaminan keamanan lingkungan perpustakaan yang membuat 

pengunjung menjadi nyaman. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

jaminan keamanan lingkungan perpustakaan yang membuat 

pengunjung menjadi nyaman, tenang, dan aman ketika 

memanfaatkan atau membaca bahan pustaka yang ada. 
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 Petugas pustakawan melayani dengan sopan dan lemah lembut. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan oleh petugas 

pustakawan melayani dengan sopan dan lemah lembut. 

 Petugas pustakawan memberikan motivasi untuk terus giat 

membaca dan selalu menambah wawasan. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

motivasi untuk terus giat membaca dan selalu menambah wawasan 

dengan cara memanfaatkan fasilitas bahan pustaka yang ada di 

perpustakaan sekolah. 

e. Emphaty/empati 

Emphaty terdiri dari 4 atribut layanan. Beberapa penjelasan mengenai 

tiap atribut layanan tersebut antara lain: 

 Melayani semua siswa/i dengan sama dan adil. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

rasa adil bagi semua siswa/i. 

 Memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

informasi yang jelas dan mudah dimengerti oleh semua siswa/I 

dalam penyampain semua informasi yang berkaitan dengan 

perpustakaan. 

 Kemudahan siswa/i meminta bantuan kepada pustakawan. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

kemudahan bagi siswa/I dalam meminta bantuan kepada 

pustakawan. 

 Sistem komunikasi yang baik antara pustakawan dan siswa/i. 

Yaitu mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan memberikan 

komunikasi yang baik antara pustakawan dan siswa/i sehingga 

dapat menunculkan rasa atau sikap menghargai satu sama lain. 

 



73 

 

5.2 Gap Servqual 

Pengukuran kualitas dari atribut layanan yang telah disusun dalam upaya 

mengetahui kepuasan dalam pemenuhan kebutuhan pengguna layanan atau siswa/i 

dilakukan dengan menggunakan metode Servqual. Metode ini akan mendapatkan 

nilai Gap dari setiap atribut layanan yang diperoleh dari nilai persepsi dikurangi 

dengan nilai harapan. Dari hasil olah data didapatkan bahwa nilai Gap yang 

diperoleh bernilai negative untuk semua atribut layanan. Artinya, semua atribut 

layanan tersebut perlu mendapatkan perhatian untuk dilakukan upaya perbaikan. 

Untuk mengetahui lebih jelasnya mengenai nilai Gap, dapat dilihat pada Tabel 5.1 

yang berisikan 5 besar Gap yang ada dari 24 atribut layanan, yaitu: 

25Tabel 5.1 Peringkat 5 Besar Gap dari Atribut Layanan 

No Dimensi Atribut Layanan 
Nilai 

Gap 

1 Tangibles Tersedianya fasilitas toilet yang memadai -0.52 

2 Tangibles Lokasi yang mudah dijangkau -0.42 

3 Reliability 
Kemudahan dalam peminjaman dan 

pengembalian bahan pustaka 
-0.38 

4 Reliability 
Pengunjung perpustakaan dapat mengakses 

informasi secara online 
-0.38 

5 Responsiveness 
Kecepatan tindakan pustakawan pada saat ada 

keluhan dari siswa/i 
-0.38 

 

Berdasarkan Tabel 5.1 di atas diketahui bahwa Gap tertinggi dalam 

pelayanan perpustakaan SMAN 1 Gedangan adalah ketersediaan fasilitas toilet 

yang memadai. Hal ini bisa jadi masukkan bagi pihak terkait untuk mendengar 

voice of customer untuk diupayakan penambahan fasilitas toilet di perpustakaan 

SMAN 1 Gedangan. 

 

5.3 Kano Model 

Metode selanjutnya yaitu metode Kano Model yang digunakan sebagai 

klasifikasi atribut layanan. Klasifikasi atribut layanan tersebut dibagi ke dalam 3 
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kategori yaitu Attractive (A), One Dimensional (O), dan Must Be (M). Dari hasil 

olah data Kano Model maka dapat diketahui atribut layanan apa saja yang 

termasuk ke dalam kategori penting pada metode Kano Model tersebut. Untuk 

mengetahui lebih jelasnya mengenai kategori Kano Model, dapat dilihat pada 

Tabel 5.2 yang berisikan 5 besar Gap yang ada dari 24 atribut layanan, yaitu: 

26Tabel 5.2 Kategori Kano Model 

No Atribut Layanan 
Kategori 

Kano Model 

1 Tersedianya fasilitas toilet yang memadai M 

2 Tersedianya bahan pustaka yang lengkap M 

3 
Tersedianya ruang baca dan tempat duduk yang 

memadai 
M 

4 Tersedianya jumlah tenaga perpustakaan yang memadai M 

5 
Pengunjung perpustakaan dapat mengakses informasi 

secara online 
M 

6 Kebersihan pada lingkungan perpustakaan O 

7 
Kesesuaian penempatan buku dengan label yang ada di 

rak 
O 

8 
Jaminan kesesuaian data peminjam dengan data bahan 

pustaka yang dipinjam 
O 

9 
Petugas pustakawan melayani dengan sopan dan lemah 

lembut 
O 

10 
Kemudahan siswa/i meminta bantuan kepada 

pustakawan 
O 

11 
Sistem komunikasi yang baik antara pustakawan dan 

siswa/i 
O 

12 Lokasi yang mudah dijangkau A 

13 Kualitas sistem pelayanan yang memuaskan A 

14 Kualitas bahan pustaka yang ada A 

15 
Kemudahan dalam peminjaman dan pengembalian 

bahan pustaka 
A 
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Tabel 5.2 Kategori Kano Model (Lanjutan) 

No Atribut Layanan 
Kategori 

Kano Model 

16 
Kecepatan tindakan pustakawan pada saat ada keluhan 

dari siswa/i 
A 

17 
Tingkat kesabaran pustakawan dalam menerima 

keluhan siswa/i  
A 

18 
Petugas pustakawan memberikan layanan sesuai dengan 

kebutuhan siswa/i  
A 

19 
Petugas pustakawan selalu siap menanggapi permintaan 

siswa/i 
A 

20 
Jaminan keamanan lingkungan perpustakaan yang 

membuat pengunjung menjadi nyaman 
A 

21 
Memberikan informasi yang jelas dan mudah 

dimengerti 
A 

 

Berdasarkan Tabel 5.2 di atas, terdapat 5 atribut layanan yang masuk ke 

dalam kategori Must Be (M) yang artinya pihak sekolah SMAN 1 Gedangan harus 

segera memenuhi atribut layanan ini. Karena atribut layanan ini menjadi atribut 

inti sehingga memang sebaiknya harus ada. Konsekuensi yang didapat apabila 

atribut layanan ini tidak dipenuhi maka konsumen akan merasa kecewa. 

Sedangkan untuk kategori One Dimensional (O), terdapat 6 atribut layanan. 

Artinya adalah kategori dalam atribut layanan ini bersifat linier, apabila atribut 

layanan ini  tinggi maka siswa/i akan puas dan sebaliknya. Terakhir, untuk 

kategori Attractive (A) terdapat 10 atribut layanan yang artinya apabila atribut 

layanan ini dipenuahi maka kepuasan pelanggan akan meningkat sangat tinggi. 
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5.4 House of Quality (HOQ) 

Metode penyusunan matrik HOQ mempunyai beberapa tahapan antara lain 

Customer Requirements, Planning Matrix, Technical Requirements, Inter-

Relationship, Technical Correlation, dan Priorites. Oleh sebab itu pada bagian ini 

akan dijelaskan analisisi dan interpretasi dari tahapan penysusunan matriks HOQ. 

5.4.1 Customer Requirement 

Hasil pengolahan data dengan menggunakan metode Servqual dan 

Kano Model didapatkan nilai Gap dan juga klasifikasi kategori Kano Model 

pada setiap atribut layanan. Untuk lebih jelasnya mengenai hasil pengolahan 

data yang berisikan nilai Gap, klasifikasi kategori Kano Model dan juga 

keterangan dari atribut layanan mana saja yang dipilih atau tidak dipilih 

untuk dilakukan pengembangan atau perbaikan dapat dilihat pada Tabel 5.3 

berikut ini. 

27Tabel 5.3 Customer Requirement pada Atribut Layanan Perpustakaan 

No Atribut Layanan Gap Kategori Kano Keterangan 

1 Lokasi yang mudah dijangkau -0.42 A Dipilih 

2 
Kebersihan pada lingkungan 
perpustakaan 

-0.31 O Dipilih 

3 
Tersedianya fasilitas toilet yang 
memadai 

-0.52 M Dipilih 

4 
Tersedianya bahan pustaka yang 
lengkap 

-0.29 M Dipilih 

5 
Tersedianya ruang baca dan tempat 
duduk yang memadai 

-0.25 M Dipilih 

6 
Tersedianya jumlah tenaga 
perpustakaan yang memadai 

-0.37 M Dipilih 

7 
Kualitas sistem pelayanan yang 
memuaskan 

-0.27 A Dipilih 

8 Kualitas bahan pustaka yang ada -0.30 A Dipilih 

9 
Sistem pelayanan antrian yang 
modern 

-0.28 I Tidak dipilih 

10 
Kemudahan dalam peminjaman dan 
pengembalian bahan pustaka 

-0.38 A Dipilih 

11 
Kesesuaian penempatan buku 
dengan label yang ada di rak 

-0.28 O Dipilih 

12 
Pengunjung perpustakaan dapat 
mengakses informasi secara online 

-0.38 M Dipilih 

13 
Kecepatan tindakan pustakawan 
pada saat ada keluhan dari siswa/i 

-0.38 A Dipilih 
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Tabel 5.3 Customer Requirement pada Atribut Layanan Perpustakaan (Lanjutan) 

No Atribut Layanan Gap Kategori Kano Keterangan 

14 
Tingkat kesabaran pustakawan 
dalam menerima keluhan siswa/i 

-0.19 A Tidak dipilih 

15 
Petugas pustakawan memberikan 
layanan sesuai dengan kebutuhan 
siswa/i 

-0.30 A Dipilih 

16 
Petugas pustakawan selalu siap 
menanggapi permintaan siswa/i 

-0.33 A Dipilih 

17 
Jaminan kesesuaian data peminjam 
dengan data bahan pustaka yang 
dipinjam 

-0.24 O Tidak dipilih 

18 
Jaminan keamanan lingkungan 
perpustakaan yang membuat 
pengunjung menjadi nyaman 

-0.23 A Tidak dipilih 

19 
Petugas pustakawan melayani 
dengan sopan dan lemah lembut 

-0.17 O Tidak dipilih 

20 
Petugas pustakawan memberikan 
motivasi untuk terus giat membaca 
dan selalu menambah wawasan 

-0.24 I Tidak dipilih 

21 
Melayani semua siswa/i dengan 
sama dan adil 

-0.27 I Tidak dipilih 

22 
Memberikan informasi yang jelas 
dan mudah dimengerti 

-0.20 A Tidak dipilih 

23 
Kemudahan siswa/i meminta 
bantuan kepada pustakawan 

-0.23 O Tidak dipilih 

24 
Sistem komunikasi yang baik antara 
pustakawan dan siswa/i 

-0.18 O Tidak dipilih 

 

Berdasarkan Tabel 5.3 di atas, dari 24 atribut layanan terdapat 14 

atribut layanan yang dipilih menjadi customer requirements. Hal ini 

didasarkan pada nilai Gap yang > -0.25 dan kategori Kano Model yaitu 

kategori attractive, one dimensional, dan must be. Sedangkan pada nilai Gap 

yang < -0.25 dan kategori yang termasuk ke dalam indifferent sebanyak 10 

atribut layanan tidak dipilih karena tidak bisa dijadikan acuan untuk 

peningkatan layanan. 

 

5.4.2 Planning Matrix 

Planning Matrix didasarkan dari interpretasi data kemudian dilakukan 

penetapan tujuan dari hasil pengolahan data melalui proses integrasi metode 
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Servqual, Kano Model, dan QFD. Proses integrasi ketiga metode ini 

dikombinasikan dalam perhitungan yang akan mempengaruhi penentuan 

priorias yang menjadi bagian penting dalam pengembangan atau perbaikan 

layanan perpustakaan sekolah SMAN 1 Gedangan. Untuk lebih jelasnya 

mengenai hasil pengolahan data planning matrix yang berisikan nilai Gap, 

kepentingan, nilai kepuasan, kano kaegori, adjust importance, Goal, CSP, 

Improvement Ratio, Sales Point, Raw Weight, dan Normalized Raw Weight 

dapat dilihat pada Tabel 5.4 berikut ini. 

28Tabel 5.4 Hasil Olah Data Planning Matrix 
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-0.42 3.40 -1.43 4 -5.71 5.71 3.87 3.45 1.12 1 6.41 0.13 

-0.31 3.68 -1.14 2 -2.28 2.28 3.90 3.59 1.09 1 2.48 0.05 

-0.52 3.01 -1.57 1 -1.57 1.57 3.11 2.59 1.20 1.2 2.26 0.04 

-0.29 3.61 -1.05 1 -1.05 1.05 3.67 3.38 1.09 1 1.14 0.02 

-0.25 3.69 -0.92 1 -0.92 0.92 3.73 3.48 1.07 1 0.99 0.02 

-0.37 3.48 -1.29 1 -1.29 1.29 3.69 3.32 1.11 1 1.43 0.03 

-0.27 3.72 -1.00 4 -4.02 4.02 3.91 3.64 1.07 1 4.32 0.09 

-0.30 3.58 -1.07 4 -4.30 4.30 3.79 3.49 1.09 1 4.67 0.09 

-0.38 3.76 -1.43 4 -5.72 5.72 3.99 3.61 1.11 1 6.32 0.12 

-0.28 3.71 -1.04 2 -2.08 2.08 3.89 3.61 1.08 1 2.24 0.04 

-0.38 3.51 -1.33 1 -1.33 1.33 3.55 3.17 1.12 1 1.49 0.03 

-0.38 3.60 -1.37 4 -5.47 5.47 3.84 3.46 1.11 1 6.07 0.12 

-0.30 3.99 -1.20 4 -4.79 4.79 3.99 3.69 1.08 1 5.18 0.10 

-0.33 3.94 -1.30 4 -5.20 5.20 4.12 3.79 1.09 1 5.65 0.11 

 

Tabel 5.4 di atas dijelaskan untuk mendapatkan nilai satisfaction score 

diperlukan nilai Gap dan nilai kepentingan dari metode Servqual. Setelah itu 

dilakukan kombinasi dengan menggunaka metode Kano Model untuk 

mendapatkan Adjust Importance to Customer. Nilai Goal didapatkan dari 

perbandingan antara nilai persepsi, harapan, dan kepentingan. Nilai 

Improvement Ratio didapatkan dari nilai Goal dan nilai persepsi. Dan yang 

terakhir untuk menentukan nilai raw weight dan normalized raw weight 
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didapatkan dari kombinasi nilai adjust importance, sales point, 

dan¸Improvement Ratio. 

5.4.3 Technical Requirement 

Hasil dari Technical Requirement didapatkan dari hasil diskusi dengan 

beberapa pihak terkait di lingkungan SMAN 1 Gedangan termasuk dengan 

pustakawan, karyawan, guru, dan kepala sekolah sehingga dapat menjawab 

kebutuhan dari siswa/i. Untuk lebih jelasnya mengenai technical 

requirement yang diperoleh dapat dilihat pada Tabel 5.5 berikut ini. 

29Tabel 5.5 Rangkuman Hasil Technical Requirement 
No. Technical Requirement 

1 Ruang yang lapang, bersih, tenang dan pencahayaan yang baik. 

2 
Penambahan layanan petugas kebersihan untuk seluruh ruangan 

perpustakaan. 

3 Pembuatan toilet sesuai kebutuhan dari pengunjung perpustakaan. 

4 Penambahan bahan pustaka (koleksi perpustakaan). 

5 Pengadaan pembelian meja dan kursi untuk fasilitas ruang baca. 

6 Penambahan jumlah tenaga perpustakaan. 

7 Kemudahan dalam penelusuran bahan pustaka. 

8 
Pengecekan terhadap susunan bahan pustaka di rak oleh petugas 

perpustakaan. 

9 Kecepatan internet yang baik. 

10 Berfungsinya komputer penelusuran bahan pustaka yang ada. 

11 
Penambahan jumlah computer untuk memberikan kemudahan 

akses bagi siswa/i. 

12 
Informasi yang mudah dimengerti dan dipahami oleh siswa/i 

SMA. 

13 Meningkatkan kemampuan petugas perpustakaan. 

Berdasarkan Tabel 5.5 di atas dapat diketahui terdapat 13 jawaban 

Technical dari berbagai pihak terkait di SMAN 1 Gedangan untuk 

menjawab keluhan dari siswa/i dalam upaya memberikan perbaikan dalam 
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layanan perpustakaan. Technical Requirement ini akan berguna dalam 

proses pengolahan matriks selanjutnya. 

  

5.4.4 Inter-Relationship 

Pada Bab 4 sebelumnya telah di bahas mengenai hasil dari Matrix 

Inter Relationship. Berdasarkan pengolahan data pada Tabel 4.15 yang 

berjudul Matrix Inter Relationship pada SMAN 1 Gedangan didapatkan 

intepretasi hasil pengolahan data sebagai berikut. 

a. Relationship yang memiliki hubungan kuat dengan bobot 9, 

antara lain: 

 Hubungan antara lokasi yang mudah dijangkau dengan ruang 

yang lapang, bersih, tenang, dan pencahayaan yang baik. 

 Hubungan antara kebersihan pada lingkungan perpustakaan 

dengan penambahan layanan petugas kebersihan untuk 

seluruh ruangan perpustakaan. 

 Hubungan antara ketersediaan fasilitas toilet yang memadai 

dengan pembuatan toilet sesuai kebutuhan dari pengunjung 

perpustakaan. 

 Hubungan antara ketersediaan bahan pustaka yang lengkap 

dengan penambahan bahan pustaka (koleksi perpustakaan). 

 Hubungan antara kualitas bahan pustaka yang ada dengan 

penambahan bahan pustaka (koleksi perpustakaan). 

 Hubungan antara ketersediaan ruang baca dan tempat duduk 

yang memadai dengan pengadaan pembelian meja dan kursi 

untuk fasilitas ruang baca. 

 Hubungan antara ketersediaan tenaga perpustakaan yang 

memadai dengan penambahan jumlah tenaga perpustakaan. 

 Hubungan antara kualitas sistem pelayanan yang memuaskan 

dengan penambahan jumlah tenaga perpustakaan. 
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 Hubungan antara kemudahan dalam peminjaman dan 

pengembalian bahan pustaka dengan penambahan jumlah 

tenaga perpustakaan. 

 Hubungan antara kecepatan tindakan pustakawan pada saat 

ada keluhan dari siswa/i dengan penambahan jumlah tenaga 

perpustakaan. 

 Hubungan antara pustakawan memberikan layanan sesuai 

dengan kebutuhan siswa/i dan penambahan jumlah tenaga 

perpustakaan. 

 Hubungan antara pustakawan selalu siap menanggapi 

permintaan siswa/i dengan penambahan jumlah tenaga 

perpustakaan. 

 Hubungan antara kesesuaian penempatan buku dengan label 

yang ada di rak dengan kemudahan dalam penelusuran bahan 

pustaka. 

 Hubungan antara pengunjung perpustakaan dapat mengakses 

informasi secara online dengan kemudahan dalam 

penelusuran bahan pustaka. 

 Hubungan antara kemudahan dalam peminjaman dan 

pengembalian bahan pustaka dengan pengecekan terhadap 

susunan bahan pustaka di rak oleh petugas perpustakaan. 

 Hubungan antara kesesuaian penempatan buku dengan label 

yang ada di rak dengan pengecekan terhadap susunan bahan 

pustaka di rak oleh petugas perpustakaan. 

 Hubungan antara pengunjung perpustakaan dapat mengakses 

informasi secara online dengan Kecepatan internet yang baik. 

 Hubungan antara kualitas sistem pelayanan yang memuaskan 

dengan meningkatkan kemampuan petugas perpustakaan. 

 Hubungan antara kecepatan tindakan pustakawan pada saat 

ada keluhan dari siswa/i dengan meningkatkan kemampuan 

petugas perpustakaan. 
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 Hubungan antara pustakawan memberikan layanan sesuai 

dengan kebutuhan siswa/i dengan meningkatkan kemampuan 

petugas perpustakaan. 

 Hubungan antara pustakawan selalu siap menanggapi 

permintaan siswa/i dengan meningkatkan kemampuan 

petugas perpustakaan. 

b. Relationship yang memiliki hubungan sedang dengan bobot 3, 

antara lain: 

 Hubungan antara lokasi yang mudah dijangkau dengan ruang 

yang lapang, bersih, tenang dan pencahayaan yang baik. 

 Hubungan antara tersedianya fasilitas toilet yang memadai 

dengan ruang yang lapang, bersih, tenang dan pencahayaan 

yang baik. 

 Hubungan antara tersedianya fasilitas toilet yang memadai 

dengan penambahan layanan petugas kebersihan untuk 

seluruh ruangan perpustakaan. 

 Hubungan antara kualitas sistem pelayanan yang memuaskan 

dengan penambahan layanan petugas kebersihan untuk 

seluruh ruangan perpustakaan. 

 Hubungan antara lokasi yang mudah dijangkau dengan 

pembuatan toilet sesuai kebutuhan dari pengunjung 

perpustakaan. 

 Hubungan antara kebersihan pada lingkungan perpustakaan 

dengan pembuatan toilet sesuai kebutuhan dari pengunjung 

perpustakaan. 

 Hubungan antara kualitas sistem pelayanan yang memuaskan 

dengan pembuatan toilet sesuai kebutuhan dari pengunjung 

perpustakaan. 

 Hubungan antara kualitas sistem pelayanan yang memuaskan 

dengan penambahan bahan pustaka (koleksi perpustakaan). 
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 Hubungan antara kemudahan dalam peminjaman dan 

pengembalian bahan pustaka dengan penambahan bahan 

pustaka (koleksi perpustakaan). 

 Hubungan antara kesesuaian penempatan buku dengan label 

yang ada di rak dengan penambahan bahan pustaka (koleksi 

perpustakaan). 

 Hubungan antara pengunjung perpustakaan dapat mengakses 

informasi secara online dengan penambahan bahan pustaka 

(koleksi perpustakaan). 

 Hubungan antara kualitas sistem pelayanan yang memuaskan 

dengan pengadaan pembelian meja dan kursi untuk fasilitas 

ruang baca. 

 Hubungan antara kesesuaian penempatan buku dengan label 

yang ada di rak dengan penambahan jumlah tenaga 

perpustakaan. 

 Hubungan antara ketersediaan bahan pustaka yang lengkap 

dengan kemudahan dalam penelusuran bahan pustaka. 

 Hubungan antara kecepatan tindakan pustakawan pada saat 

ada keluhan dari siswa/i dengan kemudahan dalam 

penelusuran bahan pustaka. 

 Hubungan antara kualitas sistem layanan yang memuaskan 

dengan pengecekan terhadap susunan bahan pustaka di rak 

oleh petugas perpustakaan. 

 Hubungan antara kualitas bahan pustaka yang ada dengan 

pengecekan terhadap susunan bahan pustaka di rak oleh 

petugas perpustakaan. 

 Hubungan antara pustakawan memberikan layanan sesuai 

dengan kebutuhan siswa/i dengan pengecekan terhadap 

susunan bahan pustaka di rak oleh petugas perpustakaan. 

 Hubungan antara kualitas sistem layanan yang memuaskan 

dengan kecepatan internet yang baik. 
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 Hubungan antara kualitas sistem layanan yang memuaskan 

dengan berfungsinya komputer penelusuran bahan pustaka 

yang ada. 

 Hubungan antara kemudahan dalam peminjaman dan 

pengembalian bahan pustaka dengan berfungsinya komputer 

penelusuran bahan pustaka yang ada. 

 Hubungan antara pengunjung perpustakaan dapat mengakses 

informasi secara online dengan berfungsinya komputer 

penelusuran bahan pustaka yang ada. 

 Hubungan antara kualitas sistem layanan yang memuaskan 

dengan penambahan jumlah komputer untuk memberikan 

kemudahan akses bagi siswa/i. 

 Hubungan antara pengunjung perpustakaan dapat mengakses 

informasi secara online dengan penambahan jumlah 

komputer untuk memberikan kemudahan akses bagi siswa/i. 

 Hubungan antara kualitas sistem layanan yang memuaskan 

dengan informasi yang mudah dimengerti dan dipahami oleh 

siswa/i SMA. 

 Hubungan antara pustakawan memberikan layanan sesuai 

kebutuhan siswa/i dengan informasi yang mudah dimengerti 

dan dipahami oleh siswa/i SMA. 

 Hubungan antara pustakawan selalu siap menanggapi 

permintaan siswa/i dengan informasi yang mudah dimengerti 

dan dipahami oleh siswa/i SMA. 

 Hubungan antara kesesuaian penempatan buku dengan label 

yang ada di rak dengan meningkatkan kemampuan petugas 

perpustakaan. 
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c. Relationship yang memiliki hubungan lemah dengan bobot 1, 

antara lain: 

 Hubungan antara ketersediaan ruang baca dan tempat duduk 

yang memadai dengan ruang yang lapang, bersih, tenang dan 

pencahayaan yang baik. 

 Hubungan antara kebersihan pada lingkungan perpustakaan 

dengan pengadaan pembelian meja dan kursi untuk fasilitas 

ruang baca. 

 Hubungan antara lokasi yang mudah dijangkau dengan 

kemudahan dalam penelusuran bahan pustaka. 

 Hubungan antara kualitas bahan pustaka yang ada dengan 

kemudahan dalam penelusuran bahan pustaka. 

 Hubungan antara pustakawan memberikan layanan sesuai 

dengan kebutuhan siswa/i dengan kemudahan dalam 

penelusuran bahan pustaka. 

 Hubungan antara pustakawan selalu siap menanggapi 

permintaan siswa/i dengan kemudahan dalam penelusuran 

bahan pustaka. 

 Hubungan antara kemudahan dalam peminjaman dan 

pengembalian bahan pustaka dengan kecepatan internet yang 

baik. 

 

5.4.5 Technical Correlation 

Hasil pengolahan data pada  Tabel 4.16 yang berjudul Matriks 

Technical Correlation menghasilkan Technical Correlation yang 

berpengaruh positif antara satu dengan yang lainnya berjumlah 15 hal. 

Hubungan Technical Correlation tersebut antara lain: 

a. Technical Correlation bernilai positif antara ruang yang lapang, 

bersih, tenang dan pencahayaan yang baik dengan penambahan 

layanan petugas kebersihan untuk seluruh ruangan perpustakaan. 
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b. Technical Correlation bernilai positif antara ruang yang lapang, 

bersih, tenang dan pencahayaan yang baik dengan pengadaan 

pembelian meja dan kursi untuk fasilitas ruang baca. 

c. Technical Correlation bernilai positif antara penambahan layanan 

petugas kebersihan untuk seluruh ruangan perpustakaan dengan 

pembuatan jumlah toilet sesuai kebutuhan dari pengunjung 

perpustakaan. 

d. Technical Correlation bernilai positif antara penambahan jumlah 

tenaga perpustakaan dengan pengecekan terhadap susunan bahan 

pustaka di rak oleh petugas perpustakaan. 

e. Technical Correlation bernilai positif antara penambahan jumlah 

tenaga perpustakaan dengan informasi yang mudah dimengerti 

dan dipahami oleh siswa/i SMA. 

f. Technical Correlation bernilai positif antara penambahan jumlah 

tenaga perpustakaan dengan Meningkatkan kemampuan petugas 

perpustakaan. 

g. Technical Correlation bernilai positif antara kemudahan dalam 

penelusuran bahan pustaka dengan pengecekan terhadap susunan 

bahan pustaka di rak oleh petugas perpustakaan. 

h. Technical Correlation bernilai positif antara kemudahan dalam 

penelusuran bahan pustaka dengan kecepatan internet yang baik. 

i. Technical Correlation bernilai positif antara kemudahan dalam 

penelusuran bahan pustaka dengan berfungsinya computer 

penelusuran bahan pustaka yang ada. 

j. Technical Correlation bernilai positif antara pengecekan terhadap 

susunan bahan pustaka di rak oleh petugas perpustakaan dengan 

meningkatkan kemampuan petugas perpustakaan. 

k. Technical Correlation bernilai positif antara kecepatan internet 

yang baik dengan berfungsinya komputer penelusuran bahan 

pustaka yang ada. 
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l. Technical Correlation bernilai positif antara kecepatan internet 

yang baik dengan penambahan jumlah komputer untuk 

memberikan kemudahan akses bagi siswa/i. 

m. Technical Correlation bernilai positif antara berfungsinya 

komputer penelusuran bahan pustaka yang ada dengan 

penambahan jumlah komputer untuk memberikan kemudahan 

akses bagi siswa/i. 

n. Technical Correlation bernilai positif antara berfungsinya 

komputer penelusuran bahan pustaka yang ada dengan informasi 

yang mudah dimengerti dan dipahami oleh siswa/i SMA. 

o. Technical Correlation bernilai positif antara Informasi yang 

mudah dimengerti dan dipahami oleh siswa/i SMA dengan 

meningkatkan kemampuan petugas perpustakaan. 

Sedangkan rangkuman hasil dari proses analisa „arah pengembangan‟ 

berjumlah 12 untuk arah pengembangan naik dan 1 untuk arah 

pengembangan tetap dari Technical Requirements. Untuk lebih jelasnya 

mengenai hasil proses analisa „arah pengembangan‟ dapat dilihat pada Tabel 

5.6 berikut ini. 

 

30Tabel 5.6 Arah Pengembangan pada Technical Correlation layanan 

perpustakaan 

No Technical Requirement Arah Pengembangan 

1 
Ruang yang lapang, bersih, tenang dan 

pencahayaan yang baik. 
Naik 

2 
Penambahan layanan petugas kebersihan untuk 

seluruh ruangan perpustakaan. 
Naik 

3 
Pembuatan toilet sesuai kebutuhan dari 

pengunjung perpustakaan. 
Naik 

4 
Penambahan bahan pustaka (koleksi 

perpustakaan). 
Naik 
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Tabel 5.6 Arah Pengembangan pada Technical Correlation layanan perpustakaan 

(Lanjutan) 

No Technical Requirement Arah Pengembangan 

5 
Pengadaan pembelian meja dan kursi untuk 

fasilitas ruang baca. 
Tetap 

6 Penambahan jumlah tenaga perpustakaan. Naik 

7 Kemudahan dalam penelusuran bahan pustaka. Naik 

8 
Pengecekan terhadap susunan bahan pustaka di 

rak oleh petugas perpustakaan. 
Naik 

9 Kecepatan internet yang baik. Naik 

10 
Berfungsinya komputer penelusuran bahan 

pustaka yang ada. 
Naik 

11 
Penambahan jumlah komputer untuk 

memberikan kemudahan akses bagi siswa/i. 
Naik 

12 
Informasi yang mudah dimengerti dan dipahami 

oleh siswa/i SMA. 
Naik 

13 
Meningkatkan kemampuan petugas 

perpustakaan. 
Naik 

 

5.4.6 Priorities 

Setelah dilakukan proses pengolahan data Technical Correlation 

hingga didapatkan persentase sesuai Tabel 4.17 maka didapatkan prioritas 

dari Technical Requirements dengan urutan sebagai berikut: 

a. Urutan prioritas 1 dengan persentase sebesar 24.58% dengan 

perbaikan penambahan jumlah tenaga perpustakaan. 

b. Urutan prioritas 2 dengan persentase sebesar 18.17% dengan 

perbaikan meningkatkan kemampuan petugas perpustakaan. 

c. Urutan prioritas 3 dengan persentase sebesar 10.98% dengan 

perbaikan pengecekan terhadap susunan bahan pustaka di rak oleh 

petugas perpustakaan. 
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d. Urutan prioritas 4 dengan persentase sebesar 8.76% dengan 

perbaikan penambahan bahan pustaka (koleksi perpustakaan). 

e. Urutan prioritas 5 dengan persentase sebesar 7.09% dengan 

perbaikan kemudahan dalam penelusuran bahan pustaka. 

f. Urutan prioritas 6 dengan persentase sebesar 6.70% dengan 

perbaikan ruang yang lapang, bersih, tenang dan pencahayaan 

yang baik. 

g. Urutan prioritas 7 dengan persentase sebesar 5.51% dengan 

perbaikan pembuatan toilet sesuai kebutuhan dari pengunjung 

perpustakaan. 

h. Urutan prioritas 8 dengan persentase sebesar 4.18% dengan 

perbaikan Informasi yang mudah dimengerti dan dipahami oleh 

siswa/i SMA. 

i. Urutan prioritas 9 dengan persentase sebesar 3.86% dengan 

perbaikan penambahan layanan petugas kebersihan untuk seluruh 

ruangan perpustakaan. 

j. Urutan prioritas 10 dengan persentase sebesar 3.34% dengan 

perbaikan berfungsinya komputer penelusuran bahan pustaka 

yang ada. 

k. Urutan prioritas 11 dengan persentase sebesar 3.01% dengan 

perbaikan kecepatan internet yang baik. 

l. Urutan prioritas 12 dengan persentase sebesar 2.24% dengan 

perbaikan pengadaan pembelian meja dan kursi untuk fasilitas 

ruang baca. 

m. Urutan prioritas 13 dengan persentase sebesar 1.60% dengan 

perbaikan Penambahan jumlah komputer untuk memberikan 

kemudahan akses bagi siswa/i. 
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BAB 6 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Kesimpulan 

Serangkaian proses yang dilakukan dalam penelitian ini dimulai dari 

pengumpulan data, pengolahan data, analisis data, hingga sampai ke tahapan 

kesimpulan sebagai tahapan akhir dari tujuan penelitian maka dapat ditarik 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil analisa dengan metode Servqual dari 24 atribut layanan yang 

dikelompokan ke dalam 5 dimensi atribut layanan menunjukkan bahwa 

semua atribut layanan menghasilkan Gap yang bernilai negatif. Artinya 

adalah, pelayanan perpustakaan di SMAN 1 Gedangan masih perlu 

banyak perbaikan dari setiap dimensinya.  

2. Hasil analisa dengan metode Kano Model didapatkan 21 atribut layanan 

yang masuk ke dalam kategori penting dengan rincian sebagai berikut: 

a. 10 atribut layanan masuk ke dalam kategori Attractive antara lain: 

 lokasi yang mudah dijangkau, 

 kualitas sistem pelayanan yang memuaskan, 

 kualitas bahan pustaka yang ada, 

 kemudahan dalam peminjaman dan pengembalian bahan 

pustaka, 

 kecepatan tindakan pustakawan pada saat ada keluhan dari 

siswa/i, 

 tingkat kesabaran pustakawan dalam menerima keluhan siswa/i, 

 petugas pustakawan memberikan layanan sesuai dengan 

kebutuhan siswa/i, 

 petigas pustakawan selalu siap menanggapi permintaan siswa/i, 

 jaminan keamanan lingkungan perpustakaan membuat 

pengunjung menjadi nyaman, 

 memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti. 
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b. 6 atribut layanan masuk ke dalam kategori One Dimensional antara 

lain: 

 kebersihan pada lingkungan perpustakaan, 

 kesesuaian penempatan buku dengan label yang ada di rak, 

 jaminan kesesuaian data peminjam dengan data bahan pustaka 

yang dipinjam, 

 petugas pustakawan melayani dengan sopan dan lemah lembut, 

 kemudahan siswa/i meminta bantuan kepada pustakawan, 

 sistem komunikasi yang baik antara pustakawan dan siswa/i. 

c. 5 atribut layanan masuk ke dalam kategori Must Be antara lain: 

 tersedianya fasilitas toilet yang memadai, 

 tersedianya bahan pustaka yang lengkap, 

 tersedianya ruang baca dan tempat duduk yang memadai, 

 tersedianya jumlah tenaga perpustakaan yang memadai, 

 pengunjung perpustakaan dapat mengakses informasi secara 

online. 

3. Proses integrasi metode Servqual dan Kano Model ke dalam metode 

House of Quality (HOQ) dilakukan dengan pemilihan atribut layanan 

dengan ketentuan nilai Gap > -0.25 dari hasil metode Servqual dan juga 

hasil dari metode Kano Model dengan ketentuan kategori Must Be (M), 

One Dimensional (O), dan Attractive (A). Apabila kedua syarat tersebut 

terpenuhi maka atribut layanan yang ada dapat dipilih. Sebaliknya, 

apabila kedua syarat tidak dapat terpenuhi maka atribut layanan tidak 

dapat dipilih. Dari pemilihan atribut layanan tersebut kemudian 

dilakukan penyusunan matriks HOQ dan menghasilkan 13 atribut 

Technical Requirement. Perbaikan yang menjadi prioritas 1 sampai 

prioritas 3 antara lain: 

a. Penambahan jumlah tenaga perpustakaan. 

b. Peningkatan kemampuan petugas perpustakaan. 

c. Pengecekan terhadap susunan bahan pustaka di rak oleh petugas 

perpustakaan. 
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6.2 Saran 

Dari hasi penelitian yang dilakukan, ada beberapa saran yang dapat 

diberikan untuk keempurnaan penelitian selanjutnya, antara lain: 

1. Dalam upaya peningkatan layanan di perpustakaan, diharapkan hasil 

dari penelitian ini dapat dijadikan acuan sebagai bahan pertimbangan 

mengenai prioritas yang perlu dilakukan oleh pihak sekolah. 

2. Penerapan upaya perbaikan yang akan diterapkan nantinya perlu 

dipertimbangkan dengan matang dan memerlukan musyawarah kepada 

pihak-pihak terkait agar setiap keputusan yang diambil dalam upaya 

perbaikan benar-benar memberikan hasil yang optimal. 

3. Penerapan upaya perbaikan ini perlu dilakukan control agar setiap 

perbaikan dapat diketahui tingkat efektivitas. 
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