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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Masalah kualitas adalah masalah yang sangat penting dalam industri, baik
industri manufaktur maupun jasa. Kualitas berkaitan erat dengan kepuasaan
konsumen. Semakin tinggi kualitas produk dan jasa atau pelayanan ditandai dengan
semakin puasnya konsumen menggunakan, memanfaatkan, dan menikmati produk
maupun jasa atau pelayanan tersebut

Di era globalisasi saat ini ditandai dengan kompetisi yang ketat di segala
bidang kehidupan termasuk persaingan antar perguruan tinggi. Salah satu kunci
sukses dalam persaingan global ditandai dengan kelulusan yang mempunyai
ketrampilan dan skill yang mampu bersaing di dunia kerja. Untuk menunjang
tercapainya perguruan tinggl yang berkualitas dan berdaya saing tinggi adalah
dengan meningkatkan kualitas sumber daya manusia dan kualitas sarana
prasarana/fasilitas pendukung  lainnya. Perpustakaan sebagai salah satu fasilitas
proses pembelajaran di perguruan tinggi. Perpustakaan perguruan tinggi mempunyai
arti penting dalam menunjang tercapainya tujuan perguruan tinggl yang berkualitas.

Perpustakaan Pusat Universitas Islam Indonesia nampaknya belum
memberikan kepuasan yang maksimal bagi pengguna perpustakaan. Dengan indeks
tingkat kepuasan maksimum 3, hasil survei mengungkapkan bahwa tingkat kepuasan
pengguna perpustakaan masih sangat rendah, yaitu atribut jumlah maksimum

pinjaman buku yang belum mencukupi kebutuhan mahasiswa sebesar 2,30,




tersedianya koleksi karya ilmiah (skripsi, disertasi dan laporan penelitian) sebesar
2,514, fasilitas internet sebesar 2,571, kurangnya fasilitas koleksi non buku (koleksi
CD ROM) sebesar 2,586, serta kelengkapan koleksi buku acuan sebesar 2,614.
Berdasarkan kondisi tersebut diatas maka evaluasi mengenai sejauh mana pelayanan
yang diberikan oleh perpustakaan UIl sudah memenuhi kepuasan mahasiswa atau
belum, amatlah penting. Karena hal ini dapat mengetahui pada bagian pelayanan
mana yang memiliki tingkat kepuasan rendah, sehingga perbaikan kualitas pelayanan
dapat lebih terarah.

Pada saat ini ada beberapa penelitian yang telah dilakukan peneliti dari
Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknologi Industri, Universitas Islam Indonesia,
Yogyakarta yaitu : Yuli Rahmawati telah mengukur kinerja serta peningkatan
kualitas pelayanan pada sebuah lembaga pendidikan yaitu LBA Interlingua
Yogyakarta dengan menggunakan metode Quality Function Deployment (QFD),
analisis kualitas pelayanan pada rumah sakit daerah dengan menggunakan metode
kano (Amin, 2006), evaluasi sistem pelayanan Rumah Sakit untuk meningkatban
pelayanan kesehatan dengan metode QFD (Dewi, 2004). Akan tetapi metode yang
digunakan pada penelitian-penelitian tersebut hanya menekankan pada satu dan dua
metode saja. Dalam penelitian ini digunakan penggabungan antara metode servqual,
Kano dan QFD dalam peningkatan kualitas pelayanan untuk mendapatkan prioritas

perbaikan pelayanan yang lebih terarah.




1.2 Rumusan Masalah

Dari permasalahan yang ada maka dapat diambil perumusan masalah yaitu :

a.

Atribut kualitas pelayanan yang mana sajakah yang perlu diprioritaskan untuk
dilakukan perbaikan sesuai dengan niai importance rating yang ditentukan
dengan menggunakan metode SERVQUAL dan kano ?

Dengan metode QFD, prioritas apa sajakah yang perlu dilakukan dalam

peningkatan kualitas pelayanan di Perpustakaan Pusat UII?

1.3 Batasan Masalah

Agar permasalahan tidak meluas, maka diambil batasan-batasan masalah yang akan

diteliti sebagai berikut :

a. Penelitian difokuskan pada kebutuhan pengguna perpustakaan terhadap kualitas

pelayanan yang diberikan oleh Perpustakaan Pusat UIL

Konsumen yang diidentifikasikan dan menjadi fokus pada sistem peningkatan
kualitas ini adalah pengguna Perpustakaan Pusat UlL

Pada pengukuran Servqual hanya dilakukan pengukuran gap antara jasa yang
dirasakan dan jasa yang diharapkan oleh pengguna jasa.

Tahapan QFD yang digunakan hanya pada pembentukan Rumah Kualitas
Pertama (House of Quality) dan Matrik Part Deployment.

Pada penelitian ini proses benchmarking tidak dilakukan.

Ruang lingkup penelitian berkisar pada usulan perbaikan pelayanan.



1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Menentukan atribut kualitas pelayanan yang perlu diprioritaskan untuk dilakukan
perbaikan sesuai dengan niai importance rating yang ditentukan dengan
menggunakan metode SERVQUAL dan kano.

b. Dengan metode QFD, menentukan prioritas yang perlu dilakukan dalam

peningkatan kualitas pelayanan di Perpustakaan Pusat UTI

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian yang akan dilakukan ini diharapkan dapat memberikan manfaat, yaitu

antara lain:

a. Pengembangan khasanah ilmu pengetahuan khususnya dalam hal peningkatan
kualitas pelayanan perpustakaan pada perguruan tinggi.

b. Dengan penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada pihak
manjemen perpustakaan Ull dalam mengembangkan dan memperbaiki kualitas

pelayanan perpustakaan pusat UlL

1.6 Sistematika Penulisan

Untuk memudahkan dalam penyusunan tugas akhir, maka dalam pembuatannya
penulis membagi dalam enam bab lanjutan, yaitu Bab I adalah Pendahuluan, bab ini
merupakan pengantar terhadap masalah yang akan dibahas, yang berisi latar
belakang masalah, pembatasan masalah, tujuan masalah, manfaat penelitian, dan

sistematika penelitian.



Bab II adalah Landasan Teori, bab ini berisikan landasan teori-teori dasar
tentang masalah penelitian, penjelasan mengenai konsep — konsep dasar mengenai
permasalahan yang diangkat serta mendukung penelitian yang akan dilakukan.

Bab 111 adalah Metodologi Penelitian, bab ini berisikan penjelasan mengenai
obyek penelitian, tempat dan waktu penelitian, teknik pengumpulan data dan cara
analisis yang dipakai serta bagan alir penelitian (flow chart).

Bab IV adalah Pengumpulan dan Penglahan Data, bab ini berisikan data —
data yang diperlukan dalam penelitian, pengolahan data tersebut, baik secara
langsung maupun tidak dengan bantuan software.

Bab V adalah Pembahasan, bab ini membahas hasil penelitian berupa tabel
hasil pengolahan data, grafik serta analisa yang menyangkut penjelasan teoritis
secara kualitatif, kuantitatif maupun statistik dari hasil penelitian.

Bab VI adalah Penutup, bab ini berisi kesimpulan dan saran. Kesimpulan,
memuat pernyataan singkat dan tepat yang dijabarkan dari hasil penelitian dan
pembahasan untuk membuktikan atau menjawab permasalahan. Saran, dibuat
berdasarkan pengalaman dan pertimbangan penulis, ditujukan kepada para peneliti

(perusahaan) dalam bidang yang sejenis.



BAB I

LANDASAN TEORI

2.1 Kualitas

Pengertian kualitas menurut Goetsch dan Davis (Tjiptono, 1996) merupakan suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan
lingkungan yang memenuhi, atau melebihi harapan. W. Edwards Deming
mendifinisikan kualitas adalah apapun yang menjadi kebutuhan dan keinginan
konsumen (Yamit, 2004). Kualitas merupakan sesuatu yang diperlukan dalam
penyediaan produk dan jasa kepada pelanggan. Produk yang berkualitas adalah
produk yang memiliki spesifikasi yang sesuai dengan kebutuhan konsumen sehingga
menyebabkan konsumen merasa merasa puas. Peningkatan kualitas merupakan salah
satu kiat bagi suatu perusahaan untuk memperoleh konsumen dan menjadikannya
sebagai pelanggan tetap. Usaha untuk peningkatan kualitas ini tidak terlepas dari

perencanaan kualitas yang baik disebabkan perencanaan kualitas yang tepat.

2.2 Kepuasan Pelanggan
Kata “pelanggan™ merupakan istilah yang sangat akrab dengan dunia bisnis di
Indonesia. Secara tradisional pelanggan dapat diartikan sebagai orang yang membeli

dan menggunakan produk. Dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa,

pelanggan merupakan salah satu ukuran sukses dalam dunia industri maupun bisnis

termasuk industri pendidikan. Mempertahankan pelanggan berarti mengharapkan



pelanggan melakukan pembelian ulang atas produk atau jasa pada saat kebutuhan
yang sama muncul di kemudian hari. Zulian Yamit (2004) mengungkapkan bahwa
kepuasan pelanggan dapat diketahui setelah pelanggan menggunakan produk atau
jasa pelayanan. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli
atau hasil evaluasi setelah membandingkan apa yang dirasakan dengan harapannya.
Berdasarkan definisi kepuasan pelanggan tersebut, perusahaan atau pihak
manajemen harus berusaha untuk mengetahui apa yang diharapkan pelanggan atas
produk dan jasa yang dihasilkan. Harapan pelanggan dapat diidentifikasi secara tepat
apabila perusahaan mengerti persepsi pelanggan terhadap kepuasan. Mengetahui
persepsi pelanggan terhadap kepuasan sangatlah penting agar tidak terjadi
kesenjangan (gap) persepsi antara perusahaan dengan pelanggan. Kepuasan
pelanggan menjadi fokus strategis sehingga perusahaan harus memiliki sistem
pengukuran strategik. Sistem pengukuran tersebut harus diintegrasikan dengan

barometer kepuasan pelanggan dan persepsi harapan pelanggan.

2.3 Kualitas Jasa

Pada bagian awal telah dijelaskan mengenai pengertian kualitas secara singkat yang
diambil dari beberapa sumber dan para ahli di bidang kualitas. Karena ruang lingkup
penelitian ini berada pada industri jasa yaitu pada institusi pendidikan tinggi, maka
kajian pustaka ini akan membahas tentang kualitas jasa pelayanan. Kualitas yang
sangat dipengaruhi oleh konsumen merupakan bagian yang paling rumit dalam hal
pelayanan karena walaupun pelayanan yang diberikan bersifat konsisten, namun hal

tersebut sangat dibatasi oleh keinginan konsumen yang bervariasi antar konsumen




yang satu dengan konsumen lainnya. Kualitas mungkin dapat dilihat sebagai suatu
kelemahan jika konsumen mempunyai harapan yang terlalu tinggi walaupun dengan
suatu pelayanan yang baik. Jasa pelayanan boleh jadi didefinisikan lebih baik dalam
waktu tertentu tetapi tidak cocok pada waktu yang lain. Secara formal sering
dijumpai pengertian pekerjaan jasa adalah pekerjaan di luar bidang pertanian dan
pabrik seperti pekerjaan di bidang perhotelan, restoran, toko reparasi, hiburan, teater,
taman hiburan, fasilitas perawatan kesehatan (rumah sakit), jasa profesional
(konsultan hukum, pendidikan, akuntan, keuangan, asuransi, pedagang besar,
pedagang pengecer, jasa transportasi, real estate), dan lain sebagainya (Yamit, 2004).
Sama halnya dengan institusi pendidikan tinggi dapat dikategorikan sebagai jasa
palayanan. Konsumen pada institusi ini yang tak lain adalah mahasiswa memiliki
keinginan yang berbeda-beda sehingga pihak manajemen institusi tersebut dituntut
untuk tanggap atas keinginan konsumennya.

Olsen dan Wyckoff melakukan pengamatan atas jasa pelayanan dan
mendefinisikan jasa pelayanan yaitu sekelompok manfaat yang berdaya guna baik
secara eksplisit maupun implisit atas kemudahan untuk memperoleh barang maupun
jasa pelayanan.

Collier memiliki pandangan yang lain tentang kualitas jasa pelayanan ini,
yaitu lebih menekankan pada kata pelanggan, pelayanan, kualitas, dan level atau
tingkat. Pelayanan terbaik pada pelanggan (excellent) dan tingkat kualitas pelayanan
merupakan cara terbaik yang konsisten untuk dapat mempertemukan harapan
konsumen (standar pelayanan eksternal dan biaya) dan sistem kinerja cara pelayanan

(standar pelayanan internal, biaya, dan keuntungan).




Zulian Yamit (1994) mengemukakan beberapa karakteristik jasa pelayanan

yang dapat memberikan jawaban yang lebih mantap terhadap pengertian jasa

pelayanan, yaitu:

1.

Tidak dapat diraba (intangibility). Jasa merupakan sesuatu yang seringkali tak
dapat disentuh atau tak dapat diraba. Jasa mungkin berhubungan sesuatu secara
fisik, seperti pesawat udara, kursi, meja, peralatan makan di restoran, tempat
tidur pasien di rumah sakit. Bagaimanapun juga pada kenyataannya konsumen
membeli dan memerlukan sesuatu yang tak dapat diraba. Hal ini banyak terdapat
pada biro perjalanan atau biro travel dan bukan terletak pada tempat tidur di
rumah sakit, tetapi lebih pada nilai. Oleh karena itu, jasa atau pelayanan terbaik
menjadi penyebab khusus yang secara alami disediakan.

Tidak dapat disimpan (inability to inventory). Salah satu ciri khusus jasa adalah
tidak dapat disimpan. Misalnya, ketika kita menginginkan jasa tukang potong
rambut, maka apabila pemotongan rambut telah dilakukan, sebagiannya tak dapat
disimpan untuk besok. Ketika kita menginap di hotel tidak dapat dilakukan untuk
setengah malam dan setengahnya dilanjutkan lagi besok, jika hal ini dilakukan,
maka konsumen tetap dihitung menginap selama dua hari.

Produksi dan konsumsi secara bersama. Jasa adalah sesuatu yang dilakukan
secara bersama dengan produksi. Misalnya, tempat praktek dokter, restoran,
pengurusan asuransi mobil, dan lain sebagainya.

Memasukinya lebih mudah. Mendirikan usaha dibidang jasa membutuhkan

investasi yang lebih sedikit, mencari lokasi lebih mudah dan banyak tersedia, dan
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tak membutuhkan teknologi tinggi. Untuk kebanyakan usaha jasa, hambatan
untuk memasukinya lebih rendah.

Sangat dipengaruhi oleh faktor dari luar. Jasa atau pelayanan sangat dipengaruhi
oleh faktor dari luar, seperti teknologi, peraturan pemerintah, dan kenaikan harga
energi. Sektor jasa keuangan merupakan contoh yang paling banyak dipengaruhi

oleh peraturan dan perundang-undangan.

2.4 Metode Servqual (Service Quality)

Metode Servqual adalah metode yang sering digunakan untuk mengukur kualitas

layanan. Dalam metode servqual terdapat lima faktor utama atau dimensi servqual

yang paling menentukan kualitas pelayanan, dikemukakan oleh Parasuraman,et al.

(Tyiptono, 1996) yaitu :

1.

Bukti langsung (fangibles), meliputi fasitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan
sarana komunikasi.

Keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya,
resiko, atau keragu-raguan.

Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,

perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.
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Dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang telah disebutkan diatas harus

diramu dengan baik. Apabila tidak, hal tersebut dapat menimbulkan kesenjangan

antara perusahaan dan pelanggan karena perbedaan persepsi mereka tentang wujud

pelayanan. Lima jenis kesenjangan/gap yang dikemukakan Parasuramaner.al

(Tjiptono, 1996) adalah :

1.

Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen

Pada kenyataannya pihak manajemen suatu perusahaan tidak selalu dapat
merasakan atau memahami apa yang dinginkan para pelanggan secara tepat.
Akibatnya manajemen tidak mengetahui bagaimana suatu jasa seharusnya
didesain, dan jasa-jasa pendukung/sekunder apa saja yang diinginkan konsumen.
Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan spesifikasi
kualitas jasa

Kadangkala manajemen mampu memahami secara tepat apa yang diinginkan
oleh pelanggan, tetapi mereka tidak menyusun suatu standar kinerja tertentu yang
jelas. Hal ini bisa dikarenakan tiga faktor, yaitu tidak adanya komitmen total
manajemen terhadap kualitas jasa, kekurangan sumberdaya, atau karena adanya
kelebihan permintaan.

Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa

Ada beberapa penyebab terjadinya gap ini, misalnya karyawan kurang terlatih
(belum mngusai tugasnya), beban kerja melampaui batas, kurang tidak dapat
memenuhi standar kinerja, atau bahkan tidak man memenubhi standar kinerja yang

ditetapkan.
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4. Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal

Seringkali harapan pelanggan dipengaruhi oleh iklan dan pernyataan atau janji

yang dibuat oleh peruahaan. Risiko yang dihadapi perusahaan adalah apabila

Jjanji yang diberikan ternyata tidak dapat dipenuhi.
5. QGap antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan

Gap ini tejadi apabila pelanggan mengukur kincrja/prestasi pcrusahaan dengan

cara yang berlainan, atau bisa juga keliru mempersepsikan kualitas jasa tersebut.

Penelitian ini dipusatkan pada pendekatan gap kualitas jasa/pelayanan yang
ke-5 yaitu kesenjangan antara pelayanan yang diterima dan yang diharapkan oleh
konsumen. Metode Servqual ini mendefinisikan bahwa kesenjangan/gap (G) untuk
faktor kualitas jasa/pelayanan tertentu adalah :
G = P(Perceptions) — E (Expectations)............cocccovevvenuveennenee. 2.1

Kesenjangan yang bernilai negatif menunjukkan bahwa harapan konsumen tidak
terpenuhi, semakin besar kesenjangan terjadi, maka semakin lebar jurang pemisah

antara kinginan konsumen dengan sesuatu yang mereka peroleh sebenarnya.

2.5 Metode Kano

Metode kano dikembangkan oleh Noriaki Kano (Tan dan Theresia, 2001). Metode
Kano adalah metode yang bertujuan untuk mengkategorikan atribut-atribut dari
produk maupun jasa berdasarkan seberapa baik produk/jasa tersebut mampu
memuaskan kebutuhan pelanggan. Atribut-atribut layanan dapat dibedakan menjadi

beberapa kategori. Dikemukakan oleh Kano ef al. (Tan dan Theresia, 2001) :




1.

3.
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Must be requirements atau basic needs, pelanggan menjadi tidak puas apabila
kinerja dari atribut yang bersangkutan rendah. Tetapi kepuasan pelanggan tidak
akan meningkat jauh diatas netral meskipun kinerja dari atribut tersebut tinggi,
Contoh: penampilan penjual yang tidak ramah menyebabkan pelanggan tidak
puas, tetapi penampilan penjual yang ramah tidak memunculkan tingkat
kepuasan pelanggan.

One dimensional atau performance needs, tingkat kepuasan pelanggan
berhubungan linier dengan kinerja atribut, sehingga kinerja atribut yang tinggi
akan mengakibatkan tingginya kepuasaan pelanggan pula, contoh: diskon yang
besar menyebabkan kepuasan yang tinggi pada pelanggan.

Attractive atau excitement needs, tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat
semakin sangat tinggi dengan meningkatnya kinerja atribut. Akan tetapi
penurunan kinerja atribut tidak akan menyebabkan penurunan tingkat kepuasan,
contoh: pelanggan kosmetik akan sangat puas jika ada bonus, namun jika tidak

ada bonus mereka tidak menjadi tidak puas.
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Kano fHagrnun
Satisfaction (Dclight)

A ttractive One-dinwnsional

Dysfunctional Functional

Must-be

Dissatistaction
Gambar 2.1 Diagram Kano (Walden, 1993)

Penggolongan atribut berdasarkan Metode Kano dilakukan dengan
mengajukan pertanyaan — pertanyaan functional (positif) dan pertanyaan
dysfunctional (negatif) dalam kuesioner. Selanjutnya dengan menggunakan tabel
evaluasi Kano Model, dapat diketahui klasifikasi atribut tersebut.

Tabel. 2.1 Evaluasi Kano Terhadap Kebutuhan Pelanggan

Kebutuhan konsumen Dysfunctional
1 2 3 4 5
Suka Harap Netral | Toleransi | Tidak
suka
< 1. Suka Q A A A Q
g 2. Harap R I I 1 M
% | 3. Netral R [ [ [ M
S 4. Toleransi R I I | M
" T5. Tidak suka R R R R Q
Catatan : A = Attractive; M = Must-be; R = Reverse; O = One-dimensional; Q =
Questionable

Sumber : David Walden, 4 Special Issue On Kano’s Methods for Understanding
customer defined Quality, The Centre for Quality Management Journal,
Vol.2 No.4, 1993.pp.3-35
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Dengan kinerja dari produk atau jasa berbeda untuk lima kategori diatas.
Harus diperhatikan pula, bahwa kategori pelanggan tersebut tidak akan tetap
sepanjang masa. Kategori pelanggan akan berubah sesuai dengan perkembangan
waktu. Secara spesifik, atribut Attractive akan menjadi  One dimensional, dan pada

akhirnya akan menjadi atribut Must be.

2.4 Quality Function Deployment (QFD)

Quality Function Deployment (QFD) merupakan metode yang digunakan
dalam perencanaan dan pengembangan produk yang terstruktur yang memuat tim
pengembang untuk melakukan spesifikasi secara jelas apa yang diinginkan atau
dibutuhkan oleh konsumen dan selanjutnya melakukan evaluasi pada beberapa
usulan produk atau kemampuan pelayanan yang sistematis (Cohen, 1995).
Sedangkan menurut Ronal G. Day, 1993, mengatakan bahwa QFD bukanlah sebuah
tool atau alat, melainkan sebuah proses perencanaan yang dapat membantu sebuah
organisasi untuk merencanakan cara yang efektif alat-alat teknis lainnya dalam
mendukung dan saling melengkapi satu sama lain dan mengangkat hal-hal yang
dianggap paling penting.

Selanjutnya, Theosinov 1. S., Kohar S., Bendjamin Ch. N., Ferdinand L.,
2002, menjelaskan bahwa yang dimaksud dengan Quality Function Deployment
(OFD) merupakan suatu pendekatan visual berbasis matriks yang digunakan untuk
mendesain mutu suatu produk atau pelayanan. Selain itu, menurut mereka Quality
Function Deployment (QFD) merupakan suatu teknik untuk merancang suatu proses

dalam menanggapi kebutuhan pelanggan yang mampu menerjemahkan apa yang
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dibutuhkan pelanggan menjadi apa yang seharusnya dihasilkan oleh suatu organisasi.
Sehingga setiap organisasi dapat memprioritaskan kebutuhan pelanggan dan dan
menemukan tanggapan inovatif terhadap kebutuhan tersebut serta memperbaiki
proses yang mungkin dapat dilakukan oleh organisasi dalam melampaui harapan
pelanggannya. Informasi tersebut ditampilkan dalam suatu matriks yang dinamakan
Diagram Kualitas (House of Quality).

Beberapa manfaat yang dapat diperoleh dari QFD bagi perusahaan yang
berusaha meningkatkan daya saingnya melalui perbaikan kualitas dan
produktivitasnya secara berkesinambungan adalah (Tjiptono dan Diana, 2000):

1. Fokus pada pelanggan.
QFD memerlukan pengumpulan masukan dan umpan balik dari pelanggan.
Informasi tersebut kemudian diterjemahkan ke dalam sekumpulan persyaratan
pelanggan yang spesifik. Dengan demikian perusahaan dapat mengetahui sejauh
mana perusahaan itu sendiri dan pesaingnya memenuhi kebutuhan para
pelanggan.

2. Efisiensi waktu
QFD dapat mengurangi waktu pengembangan produk karena memfokuskan pada
persyaratan pelanggan yang spesifik dan telah diidentifikasi dengan jelas. Oleh
karena itu tidak terjadi pemborosan waktu untuk mengembangkan ciri — ciri
produk yang tidak atau hanya memberikan sedikit nilai (value) kepada

pelanggan.
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3. Orientasi kerja sama tim (feamwork-oriented)

QFD merupakan pendekatan kerja sama tim. Oleh karena setiap tindakan yang
perlu dilakukan diidentifikasi sebagai bagian dari proses maka setiap individu
memahami posisinya yang paling tepat dalam proses tersebut, sehingga
mendorong kerja sama tim yang kokoh.

Orientasi pada dokumentasi.

Salah satu produk yang dihasilkan dari proses QFD adalah dokumen
komprehensif mengenai semua data yang berhubungan dengan segala proses
yang ada dan perbandingannya dengan persyaratan pelanggan. Informasi yang
up-to-date mengenai persyaratan pelanggan dan proses internal sangat berguna
bila terjadi turnover.

Proses QFD meliputi satu atau lebih susunan matriks yang biasa disebut table

kualitas. Matriks yang pertama adalah rumah kualitas (The House of Quality).

Sedangkan matriks yang lain adalah susunan matriks tambahan tentang keputusan

yang harus dibuat untuk proses pengembangan produk dan jasa. Metode QFD

memiliki beberapa tahap perencanaan dan pengembangan yaitu (Cohen, 1995):

1.

Perencanaan produk (House of Quality)

Menerjemahkan kebutuhan — kebutuhan pelanggan ke dalam kebutuhan —
kebutuhan teknik (fechnical requirements).

Perencanaan part (Part Deployment)

Perencanaan part merupakan faktor — faktor teknis yang critical terhadap

pengembangan.
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3. Perencanaan proses (Process Planning)-

Perencanaan proses meliputi proses pembuatan pengembangan suatu produk.

4. Perencanaan manufakturing / produksi ( Manufacturing/ Production Planning).
Memaparkan tindakan yang perlu diambil didalam perbaikan kualitas suatu
produk.

Alat pokok yang digunakan untuk menggambarkan QFD adalah suatu matrik
yang berbentuk rumah (rumah mutu) atau sering disebut House of Quality (HOQ).
HOQ menunjukkan hubungan antara kebutuhan-kebutuhan konsumen yang
ditranslasikan menjadi kebutuhan teknis, target perusahaan dan evaluasi produk

pesaing. Bagan umum QFD digambarkan sebagai berikut:

6
Korelasi
Persyaratan

Teknis

2
Persyaratan Teknis

4 3
1 Hubungan Matrik
Kebutuhan Perencanaan Han (Pengaruh persyaratameknis (Penclitian pasar dan perencanaan
terhadap kebutuhan konsumen.) strategis) '

Keinginan Konsumen

5
Matrik Persyaratan Teknis
(urutan tingkat kepentingan daya
saing dan target untuk persyaratan
teknis)

Gambar 2.1 Bagan QFD
(Sumber: QFD; How Work for You, Lou Cohen, 1995)
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Keterangan bagan:

Bagan1 : Merupakan masukan dari pelanggan mengenai kebutuhan atau
keinginan pelanggan terhadap produk atau jasa yang diharapkan.

Bagan 2 : Berisi persyaratan-persyaratan teknis untuk produk atau jasa baru
yang akan dikembangkan yang merupakan translasi kebutuhan dan keinginan
konsumen.

Bagan3 :  Merupakan matrik perencanaan yang = digunakan untuk
menerjemahkan keinginan atau persyaratan pelanggan. Selain itu, matrik
perencanaan juga mencakup matrik kompetitor atau pesaing.

Bagan4 : Merupakan sebuah matrik yang menunjukkan hubungan antara
karakteristik rekayasa atau persyaratan teknis dengan keinginan atau persyaratan
pelanggan. Hubungan ini dapat digambarkan dengan simbol kuat, cukup, dan
lemah.

Bagan 5 : Merupakan bagian bawah dari rumah kualitas tersebut, dimana
persyaratan proses yang kritis dari pihak perusahaan diprioritaskan dan penetapan

target terhadap atribut atau karakteristik rekayasa.

Bagan 6 : Merupakan secbuah matrik yang menunjukkan hubungan antar
kebutuhan-kebutuhan dari desain atau bahasa teknis produk dan jasa. Korelasi ini

dapat dibedakan menjadi korelasi positif dan negatif.

Adapun langkah-langkah yang dilakukan dalam merancang mutu dengan
Quality Function Deployment (QFD) terdiri atas delapan langkah (Inwood, 1995),

yaitu:
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1. Mengidentifikasi pelanggan

Merupakan tahap awal Quality Function Deployment (QFD). Pada tahap
ini perusahaan dituntut untuk menunjukkan bagaimana mengenali pelanggan
yaitu mereka yang terkena dampak atau pengaruh oleh produk dan proses dalam
pencapaian tujuan.
2. Menentukan kebutuhan atau keinginan pelanggan

Pada tahap ini perusahaan dituntut untuk mencari dan menentukan
kebutuhan atau keinginan dari pelanggan terhadap produk atau jasa yang akan
diluncurkan.
3. Menentukan persoalan mutu yang dikehendaki

Pernyataan pelanggan tentang manfaat yang dikehendaki seringkali
kompleks dan memiliki banyak arti, maka pada langkah ini perusahaan harus
dapat menarik pernyataan yang berarti tunggal, yaitu dengan menyusun kembali
kata-kata dari pernyataan asli pelanggan menjadi kata-kata yang berarti tunggal.
Tujuannya adalah untuk memutuskan pada keuntungan yang dikehendaki dan
jangan terpengaruh oleh pengaruh oleh pemikiran tentang pemecahan di sini.
4. Menentukan kepentingan relatif persoalan mutu yang dikehendaki

Pada tahap ini perusahaan harus dapat menentukan kepentingan relatif
tiap mutu yang dikehendaki, artinya menentukan mana yang paling penting dan
mana yang kurang penting dari persoalan mutu yang dikehendaki. Biasanya
dengan pemberian nilai 1 sampai 10 atau 1 sampai 5, semakin besar nilainya

maka semakin penting.
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Cara menentukan kepentingan relatif ini dapat dilakukan dengan
memberikan pertanyaan melalui wawancara, kuisioner, atau melalut riset telepon.
Hal ini tergantung pada anggaran belanja perusahaan tersebut. Teknik
menentukan kepentingan relatif ini hanya untuk menggolongkan atau menilai
keuntungan yang dikehendaki bukan merupakan teknik pemecahan.

5. Menentukan ciri khas mutu (atribut produk)

Ciri mutu khas adalah aspek produk yang memberi, mempengaruhi, atau
mengurangi semua persoalan mutu yang dikehendaki yang merupakan bahasa
teknik perusahaan (terjemahan bahasa pelanggan). Untuk meneliti persoalan satu
demi satu, perusahaan harus membuat daftar sifat atau ciri khas dan atribut
produk yang ada padanya.

6. Membuat bagan atau matrik QFD

Dalam bagan QFD, persoalan mutu yang dikehendaki digambarkan
secara vertikal di sebelah kiri dan atribut produk (ciri khas mutu) digambarkan
horizontal di bagian atas. Tiap sel dalam matrik mewakili hubungan yang
mungkin terjadi atau tidak terjadi antara sebuah keuntungan (mutu yang
dikehendaki) dan sebuah ciri khas mutu. Selanjutnya perusahaan harus dapat
menentukan sifat hubungan tersebut. Biasanya hubungan int disebut sangat kuat,
kuat, dan lemah.

7. Menentukan kepentingan teknik

Tahap ini merupakan tahap akhir, dimana pada tahap ini perusahaan harus

menentukan setiap atribut pokok (ciri khas mutu), artinya menentukan mana

atribut yang dianggap paling penting dan yang kurang penting. Adapun cara
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untuk menentukan kepentingan teknik ini adalah dengan memberi rangking
berdasarkan jumlah nilai yang diperoleh untuk masing-masing atribut produk.
Jumlah yang terbesar sebagai rangking 1 yang berarti sangat penting dan jumlah
yang terkecil sebagai rangking terendah yang berarti memiliki kepentingan yang
kurang.
8. Evaluasi pembanding

Sementara riset sedang berlangsung perusahaan dapat menyelidiki
bagaimana berbagai produk atau jasa pesaing utama digolongkan berdasarkan
setiap keuntungan (kebutuhan konsumen) yang dikehendaki. Riset ini dapat
diawali dengan adanya kerjasama dengan pihak pesaing untuk saling menukar
informasi dan pengalaman yang sama-sama dibutuhkan (benchmarking). Jika
informasi itu dianggap rahasia, maka perusahaan bebas untuk tidak memberikan
informasi yang dianggap rahasia tersebut. Melalui pertukaran informasi tersebut,
kedua perusahaan sama-sama memperoleh keuntungan dan tak ada pihak yang
dirugikan. Dengan demikian perusahaan dapat mengadaptasi kelebihan

g s

perusahaan pesaing yang tidak dimiliki oleh perusahaan dan atau sebaliknya.

2.6 Integrasi Servqual, Kano Model dan QFD

QFD sebagai proses perencanaan untuk menterjemahkan kebutuhan konsumen,
sesuai dengan kemampuan perusahaan, karena itu QFD dapat merancang
produk/jasa. Untuk meningkatkan kelemahan atribut ditentukan melalui penggunaan
Servqual dan Kano model. Dengan menghubungkan Servqual ke QFD, Kui dan Lu

(Tan dan Theresia, 2001) menetapkan nilai/skor gap yang dihasilkan dari Servqual
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menjadi performance rating dalam HOQ. Dasar pemikiran disini bahwa semakin
labar gap, maka makin tinggi prioritas peningkatannya.Kay dan Theresia (2001)
dengan hanya menggunakan nilai kuantitatif dari gap sebagai importance rating tidak
cukup untuk menentukan peningkatan prioritas hubungan antara kepuasan konsumen
dan tipe atribut (must-be, performance, exciting) perlu untuk ditentukan juga.
Disinilah Kano model digunakan dalam QFD.

Dengan mempertimbangkan Kano Model, dapat terlihat bahwa tidaklah
cukup bagi sebuah perusahaan untuk memuaskan pelanggan dengan memenuhi
kebutuhan must-be dan one dimensional mereka untuk bertahan dalam persaingan
yang ketat ini.

Strategi yang dapat diadopsi perusahaan untuk memberikan pelayanan yang
dapat melampaui harapan pelanggan adalah dengan memberikan pelayanan yang
mempunyai atractive quality. Strategi ini mengharuskan perusahaan untuk
memperhatikan ~ bagaimana menciptakan atractive quality ~dalam  proses
pengembangan pelayanan baru.

Sebuah pendekatan yang sistematis diperlukan untuk mengembangkan
produk inovatif agar rancangan produk dapat melekat dengan tepat pada produk yang
diberikan kepada pelanggan. Dalam hal ini QFD dapat membantu tim pengembangan
produk untuk mengetahui hubungan antara kebutuhan konsumen (yang telah
dianalisis dengan Kano model) dengan spesifikasi teknis dari produk. Metode ini
akan diperlukan lebih lanjut untuk menjamin bahwa spesifikasi ini akan diterapkan

pada pelayanan yang akan diberikan.
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Dengan menggabungkan Servqual, Kano model dan QFD, secara spesifik
perusahaan akan mendapat keuntungan sebagai berikut (Pawitra et.al., 2002) :

1. Hubungan antara kepuasan pelanggan dengan kinerja atribut dapat dipahami
secara mendalam. Atribut yang dapat memberikan tingkat kepuasan pelanggan
tertinggi dapat diidentifikasi dengan mengklasifikasi kebutuhan pelanggan dalam
kategori-kategori Kano.

2. Dapat membantu dalam pengambilan keputusan untuk trade-off yang terjadi pada
proses pengembangan produk, dengan memprioritaskan atribut yang mempunyai
pengaruh terbesar pada kepuasan pelanggan.

3. Menyediakan suatu pendekatan sistematik yang dapat menjamin voice of

customer dapat mengalir dengan tepat sampai dilantai produksi.

2.7 Kesahihan / Validasi Butir
Validasi adalah tingkat kemampuan suatu instrumen untuk mengungkapkan sesuatu
yang menjadi sasaran pokok pengukuran yang dilakukan dengan instrumen tersebut
(Sutrisno Hadi, 1991). Kesahihan suatu kuisioner dinyatakan dengan tingkat
kemampuan butir-butir pernyataan dalam kuisioner tersebut untuk mengukur faktor
yang ingin dukur dari butir-butir pertanyaan. Analisis kesahihan butir dilakukan
bertujuan untuk menguji apakah tiap-tiap butir pertanyaannya telah mengungkapkan
faktor yang ingin diselidiki sesuai dengan kondisi populasinya.

Suatu butir dinyatakan sahih bila korelasi butir dengan faktor positif dan
peluang ralat p dari korelasi tersebut maksimal 5%. Sedangkan langkah-langkah

pokok dalam analisis kesahihan butir adalah sebagai berikut :



a. Menghitung skor faktor sebagai jumlah dari skor butir dalam faktor.

b. Menghitung korelasi momen tangkar antara skor butir (x) dengan faktor (y).

Rumus yang digunakan adalah :

rxy =

NY XY -(Zx)EY)

VS -y vy -y

Dimana :

r Xy

N

> X

2

>y

.Y
> Xy
c. Menghitung korelasi bagian total, yaitu mengoreksi momen tangkar r xy menjadi
korelasi bagian total r pq. Korelasi ini diperlukan karena korelasi momen tangkar
antara skor butir sebagai bagian dengan skor faktor sebagi skor total dari semua
skor butir akan menghasilkan korelasi yang terlalu tinggi. Hal ini disebabkan
karena dalam variansi skor faktor sebagai skor total selalu terdapat variansi skor
butir sebagai skor bagian. Pada prinsipnya semua korelasi antara skor bagian

dengan skor totalnya seperti anatara skor butir dengan skor faktor yang sedang

= korelasi momen tangkar
= jumlah subyek (responden)

= jumlah X (skor butir)

= jumlah skor butir kuadrat
=jumlah Y (skor butir)

= jumlah skor faktor kuadrat

= jumlah perkalian X dan Y

dikerjakan harus dikoreksi menjadi korelasi bagian total.
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Adapun rumus untuk mengoreksi momen tangkar menjadi korelasi bagian

total adalah :

rpg = (oo XSBY)=(SBx) (2.3)
llsBsx? )+ (sBy* )~ 20y XsBy)

Dimana :

rpq = koefisien korelasi bagian total

r Xy = koefisien korelasi momen tangkar

SBx = simpang baku skor butir

Sby = simpang baku skor faktor

Rumus simpangan baku :

SB = % ..................................................................................................... (2.4)
Dimana :
SB = simpangan baku
JK = jumlah kuadrat yang diperoleh dengan rumus :
2
JK =Y x’ ~% ...................................................................................... (2.5)
N = jumlah data

. Menguji taraf signifikasi korelasi bagian total, yaitu menguji signifikasi r pq.
Derajat bebas db yang digunakan untuk menguji r pq adalah N-2.

. Menggugurkan butir-butir yang tidak sahih, yaitu mengggurkan butir-butir yang
tidak memenuhi dua kaidah uji.

Dua kaidah uji tersebut adalah :

a. Korelasi antara butir dengan faktor (r pq) adalah harus positif
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b. Peluang ralat p dari korelasi tersebut maksimum 5%.

Apabila dari hasil uji validasi terdapat butir yang gugur, maka harus
melakukan putaran analisi berikutnya. Semua langkah 1 (menghitung skor faktor)
sampai langkah 4 (menguji taraf signifikan) harus dilakukan lagi untuk butir yang
tidak gugur. Jika dari putaran kedua masih terdapat butir yang gugur, maka harus
melanjutkan pada putaran ketiga. Putaran-putaran analisis harus dilakukan terus

sampai pada suatu putaran yang ternyata tidak ada lagi butir yang gugur.

2.8 Keandalan / Reliabilitas Butir

Reliability adalah tingkat kemantapan atau konsistensi suatu alat ukur (Rangkuti,
1997). Alat ukur yang mantap dengan sendirinya :

a. Dapat diandalkan (dependability).

b. Hasil pengukurannya bisa diramalkan (predictability).

c. Dapat menunjukkan tingkat ketepatan.

Uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan sejauh mana alat pengukur
(instrumen) dapat memperlihatkan kemantapan atau stabilitas hasil pengamatan bila
diukur dengan instrumen tersebut dalam waktu — waktu berikutnya dengan kondisi
sesuatu yang tidak berubah. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika
jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke
waktu (Ghozali, 2005).

Pada dasarnya ada dua cara untuk menguji tingkat kehandalan suatu
instrumen, yaitu melalui ukur ulang (repeated measure) dan melalui ukur sekali

(one-shof). Teknik uji kehandalan yang sering digunakan adalah teknik sekali ukur,



yaitu salah satunya adalah dengan teknik Alpha Cronbach.

sebagai berikut (Simamora,2004) :
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Adapun rumusnya

k Zo-h_
= X I = e (2.6)
L (k—l) [ O_Iz }
n N2
Z(xi—x)
R =z RN 2.7
j N (2.7)
ZO',,Z = 0'12 +0'22 +032 +...+0',,2 ........................................... (2.8)
n N2
Z(yi —y)
2 i=1
o = e 29
: Y (2.9)
Dimana :
r, = Reliabilitas instrumen

k = banyaknya butir pertanyaan

> o,’ = jumlah variansi butir

2 . . .
o, = variansi butir



BAB IlI

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Perpustakaan Pusat Universitas Islam Indonesia yang
beralamatkan di J1. Kaliurang Km 14,5. Adapun objek dalam penelitian ini adalah
bentuk pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan pusat Universitas Islam

Indonesia.

3.2 Data yang diperlukan

a. Data Primer

Merupakan data yang diperoleh melalui pengamatan dan pencatatan secara langsung

terhadap konsumen, meliputi :

1. Data keinginan konsumen terhadap bentuk pelayanan yang diberikan oleh
perpustakaan pusat Ull

2. Data kepentingan relatif untuk masing-masing keinginan pelangggan terhadap
bentuk pelayanan yang diberikan

3. Data kepuasan pelanggan, yang meliputi tingkat harapan pelanggan dan kinerja
pelayanan yang telah diberikan.

4. Data kepentingan konsumen terhadap fungsional dan disfungsional bentuk

pelayanan yang diberikan.
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b. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh melalui studi literatur dan studi dari hasil
penelitian yang sejenis yang diteliti oleh para peneliti terdahulu. Data ini dapat

diperoleh dari laporan atau referensi yang berhubungan dengan penelitian.

3.3 Penentuan Jumiah Sampel

Sebelum melakukan penelitian terlebih dahulu harus ditentukan sampel yang akan
ditelilti. Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi. Apa yang dipelajari dari sampel itu, kesimpulannya akan diberlakukan
untuk populasi. Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus betul — betul
representatif artinya jumlah sampel yang ditentukan harus dapat mewakili populasi
yang ada. Untuk menentukan besar dari jumlah populasi yang tidak diketahui
menggunakan rumus (Sudjana,1992):

2
(Z%) pli-p)

n= P T SR ——— (3-1)

Dimana :

n = besarnya sampel yang diperlukan.

p = proporsi yang diduga.

Z = nilai z(tabel normal) yang berhubungan dengan tingkat kepercayaan.

E =kesalahan maksimum yang dapat diterima.

Besarnya p(1-p)diganti dengan angka maksimumnya yaitu 0,25 karena p tidak
diketahui. Besarnya standar error yang digunakan adalah 10 % dan tingkat

kepercayaan 90 % (Z,, =1.64).
/2
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Dalam penelitian ini jumlah sampel yang dibutuhkan untuk penyebaran

kuesioner adalah :

_ (Z%jzp (t=-p) (164 x(0.25)
TR T oy

_ (2.6896)x(0.25) = 67.24 ~ 70 orang responden

(0.01)

3.4 Metode Pengumpulan Data

Data yang lengkap, tepat dan dapat dipertanggungjawabkan diperoleh dengan
menggunakan beberapa metode pengumpulan data, antara lain :

a. Observasi

Yaitu metode pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan secara
langsung terhadap kondisi, kegiatan, cara kerja, manajemen, serta melakukan
pencatatan.

b. Metode Wawancara

Yaitu metode pengumpulan data dengan cara tatap muka dan mengajukan
pertanyaan-pertanyaan kepada pihak-pihak yang berkepentingan, misalnya pihak
perusahaan, konsumen, dan lain sebagainya.

"~ ¢. Penyebaran Angket (Kuesioner)

Peneliti membuat daftar pertanyaan yang akan diberikan kepada konsumen untuk
memperoleh nilai kepentingan dari variabel keinginan konsumen. Ada tiga macam

kuisioner yang digunakan yaitu, kuesioner pertama berisikan pertanyaan-pertanyaan
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mengenai keinginan pengunjung perpustakaan pusat UII terhadap bentuk pelayanan
yang diberikan, dengan tujuan untuk mendapatkan tingkat kepentingannya terhadap
atribut-atribut yang ada. Kuesioner kedua berisikan pertanyaan-pertanyaan untuk
mengukur harapan konsumen dan untuk mengukur persepsi konsumen terhadap
pelayanan yang dirasakan oleh pengunjung perpustakaan pusat UII, yaitu apakah
pelayanan yang diberikan sudah optimal atau belum. Skala yang digunakan dalam
kuesioner satu adalah likert "1 sampai ”5” dimana 1> berarti tidak penting dan »’5”
berarti sangat penting pada tingkat kepentingan (kueioner satu). Pada tingkat
kepuasan, pelanggan diminta mengisi tingkat harapan pelanggan dan kinerja
pelayanan yang telah diberikan. Skala harapan pelanggan yang digunakan pada
linkert 17 berarti tidak mengharapkan dan ~5” berarti sangat mengharapkan. Skala
kinerja pelayanan yang digunakan pada linkert *’1” berarti tidak Puas dan 5> berarti
sangat puas Sedangkan kuesioner ketiga merupakan kuesioner kano dimana respoden
diminta menjawab pertanyaan yang berkenaan dengan aspek fungsional dan
disfungsional dari atribut yang bersangkutan. Pilihan yang disediakan antara lain

menyukai, mengharapkan, netral, toleransi, dan tidak menyukai.

3.5 Metode Pengolahan Data

Setelah dilakukan pengumpulan data yang berupa kuesioner, hasil dari kuisioner
berupa penilaian responden dalam bentuk skala likert yang kemudian dilakukan uji
validasi dan reliability. langkah selanjutnya adalah mengolah data, metode

pengolahan yang digunakan adalah :
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1. Metode servqual
Metode ini untuk menentukan gap antara jasa yang diharapkan dengan jasa yang
dirasakan

2. Model Kano
Metode ini untuk mengkategorikan atribut-atribut dari produk maupun jasa
berdasarkan seberapa baik produk/jasa tersebut mampu memuaskan kebutuhan
pelanggan. Kategori atribut ini antara lain : must-be, One dimentional, dan
attractive.

3. Metode QFD
Metode ini digunakan dalam perencanaan dan pengembangan produk yang
terstruktur untuk melakukan spesifikasi secara jelas apa yang diinginkan atau
dibutuhkan oleh konsumen dan selanjutnya melakukan evaluasi pada beberapa

usulan produk atau kemampuan pelayanan yang sistematis.

3.6 Metode Analisis

Pada tahap ini hasil pengolahan data kemudian digunakan untuk menganalisis gap
masing-masing atribut pelayanan Perpustakaan Pusat Universitas Islam Indonesia,
pengolahan data dari kuesioner Kano untuk menganalisis klasifikasi atau ketegori
atribut pelayanan dengan melihat hubungan antara tingkat kepuasan pengguna dan
tingkat pemenuhan atas atribut pelayanan tersebut, sedangkan analisis terakhir pada
pengolahan data dengan metode QFD adalah untuk menganalisis prioritas langkah-
langkah dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan Perpustakaan Pusat Universitas

Islam Indonesia.
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3.7 Kerangka Pemecahan Masalah

Sebuah penelitian dapat dikatakan signifikan apabila langkah-langkah yang ditempuh
dapat dikategorikan tepat. Hal tersebut dikarenakan adanya langkah-langkah yang
saling berhubungan antara satu dengan yang lain. Langkah yang pertama adalah
melakukan studi pendahuluan, identifikasi masalah, kemudian merumuskan
permasalahan dan menentukan tujuan penelitian. Selanjutnya adalah melakukan
pengumpulan yaitu dengan menyusun dan membuat instrumen penelitian atau
kuesioner yang kemudian dilakukan penyebaran kuesioner. Dari hasil kuesioner yang
berupa skala linkert dilakukan pengujian data dengan uji validitas dan uji reliabilitas.
Setelah atribut pertanyaan dinyatakan valid dan reliabel dilakukan perhitungan gap
antara harapan dan persepsi pelanggan. Kemudian menghitung customer satisfaction
score yang merupakan perkalian antara tingkat kepentingan dengan score gap.
Langkah selanjutnya mengklasifikasi atribut berdasarkan model kano, yaitu kategori
must-be, one dimentional dan attractive. Kategori must-be digambarkan dengan nilai
4, one dimentional bernilai 2 sedangkan attractive bernilai 1. selanjutnya menghitung
adjusted importance yaitu perkalian antara customer satisfaction score dengan nilai
masing-masing atribut. Selanjutnya penyusunan House of Quality (HoQ), kemudian
penyusunan matrik part deployment. Hasil penelitian ini kemudian dilakukan
pembahasan, dan selanjutnya ditarik kesimpulan dan saran sebagai penutup dari
penelitian ini. Untuk lebih jelasnya langkah-langkah penelitian dapat dilihat pada

gambar 3.1 sebagai berikut :
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BAB IV

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1 Gambaran Umum Perpustakaan Pusat UII
4.1.1 Sejarah Singkat Perpustakaan Pusat Ul
Perpustakaan Pusat UIl mulai dirintis tahun 1950 oleh Prof. Dr. KH. Abdul Khahar
Muzakir. Semula perpustakaan ini menempati salah satu ruangan Masjid Syubada
kemudian tahun 1966 lokasi perpustakaan pndah ke kampus Pusat UII jalan Cik
Ditiro Yogyakarta dengan menempati gedung sendiri. Pada tahun 1999 pindah lagi
ke kampus terpadu Jalan Kaliurang km 14,5 Yogyakarta dengan ruangan yang lebih
luas. Sejarah perkembangan UPT Pusat Ul melalui tiga tahap yaitu :
a. Masa Rintisan (1950 — 1975)
Masa pengumpulan koleksi sehingga perpustakaan identik dengan gudang buku
(storehouse = period) yang dititik beratkan pada fungsi penyimpanan dan
perawatan buku. Mulai tahun 1974 perpustakaan memasuki masa layanan
(service period) dengan mengadakan pengklasifikasian buku menurut DDC
(Dewey Decimal Clasification) dan melayani pemakai dengan sistem Kkartu
pinjam.
b. Masa Pembinaan (1976 — 1983)
Masa ini dilakukan dengan melengkapi koleksi bahan pustaka sesuai dengan
kebutuhan pemakai serta meningkatkan pelayanan pada pemakai, organisasi dan
personalia. Tenaga pengelola merupakan tanaga tetap dan diberi Kesempataii

untuk meningkatkan kemampuan pengelolaan melalui kursus, penataran dan
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pendidikan teknis perpustakaan. Pada April 1976 Perpustakaan Pusat UIl lebih
disempurnakan dan secara formal diakui oleh universitas.

Masa Pengembangan (1984 — sekarang)

Perpustakaan berkembang menjadi sumber informasi untuk digunakan dan
disebarluaskan agar pemakai memperoleh pendidikan yang luas dan positif.
Perpustakaan selaku sarana akademik yang bersifat edukatif menuju
terlaksananya Tri Dharma Perguruan Tinggi serta terwujudnya Sarjana muslim

yang mampu, cakap, berilmu amaliah dan beramal ilmiah.

4.1.2 Fungsi, Tugas dan Kedudukan Perpustakaan

1.

Fungsi Perpustakaan
Perpustakaan Pusat UII mempunyai fungsi dan tugas untuk membantu Perguruan
Tinggi dalam mencapai tujuan utama yaitu Tri Dharma Perguruan Tinggi dan
sebagai lembaga dakwah :
a. Pendidikan
Perpustakaan berfungsi sebagai tempat belajar bagi pengguna, khususnya
sivitas akademika UII.
b. Penelitian
Perputakaan menyediakan bahan pustaka bagi para peneliti.
c. Pengabdian pada masyarakat
Perpustakaan harus menyediakan informasi kepada masyarakat.
d. Dakwah

Perpustakaan berfungsi sebagai lembaga dakwah di UIL




4.1.4 Personalia
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Jumlah personalia yang terlibat di UPT Perpustakaan Ull ada 27 orang yang terdiri

dari pustakawan fungsional, tenaga administratif dan tenaga honorer/kontrak.

Tabel 4.1 Daftar Personalia di Perpustakaan Pusat UlI

o iAALME oAk esieUAL A sdyuuuu;\uull ui Lule\ul 1gail Uiiivei sitas Islam Indonesia, Aprll

No. Nama lengkap Pendidikan terakhir

A | Karyawan tetap fungsional

1 R. Suharto SLTA

2 Admiko Suharto, A.Md. D-3

3 Nunuk Sunarsih SLTA

4 Umi Wardanah SLTA

5 Winarno B. Setyawan SLTA

6 Bambang Hermawan SLTA

7 Anton Risparyanto D-2 Perpustakaan

8 Supribadi SLTA
Jumlah karyawan tetap fungsional 8

B Karyawan tetap administrasi

1 Suti Lestari SLTA

2 Suwarno SLTP

3 Suroto SLTP
Jumlah karyawan tetap 3
administrasi

C Karyawan kontrak/honorer

1 Cva. Muryanti, MLS S-2 Perpustakaan

2 Hartanto SLTA

3 Aris Prasetyo SLTA

4 Maryono SLTA

5 Suparyitno SLTA

6 Suparyono SLTA

7 Catur K. Putra SLTA

8 M. Arif SLTA

9 Sutaryono SLTA

10 | Sutardi SLTA

11 | Surono SLTA

12 | Nur Waluyo SLTA

13 | Kuat SLTA

14 | Muhammad Jamil SLTA

15 | Wahid Hudaya SLTA

16 | Neneng Asaniyai, A.viu. D-3 Feipusianaun
Jumlah karyawan kontrak/honorer 16

| Jumlah Total Karyawan 27

hal L 1

2006



41

4.1.5 Anggaran

Pada awalnya anggaran Perpustakaan Pusat UII diperoleh dari tiga sector, yaitu :

1. Anggaran rutin dari universitas
Anggaran yang diperoleh tidak tetap, tetapi bedasarkan kebutuhan setiap tahun.

2. Uang pendaftaran
Setiap civitas akademika dan karyawan UIl yang akan menjadi anggota
perpustakaan dikenai biaya Rp. 1000,00.

3. Uang denda setiap keterlambatan pengembalian koleksi yang dipinjam dikenai
denda Rp. 1000,00/ hari di bagian pelayanan umum.

Mulai tahun anggaran 1995 anggaran Perpustakaan Pusat UIl diperoleh dari
satu sektor yaitu anggaran rutin universitas. Sedangkan uang pendaftaran dan uang
denda disetorkan ke universitas karena kebijaksanaan sentralisasi keuangan.

Sejak tahun 2000 setiap mahasiswa UIl sudah secara otomatis menjadi
anggota perpustakaan di seluruh Universitas Islam Indonesia, biaya pendaftaran
anggota perpustakaan sudah menjadi satu dengan biaya pembayaran kuliah.

Tahun anggaran 2005/2006 Perpustakaan Pusat UIl memperoleh anggaran

dari universitas sebesar Rp. 514.000.000,00 (lima ratus empat belas juta rupiah).

4.1.6 Koleksi
Sejak berdirinya pada tahun 1950, hingga kini koleksi telah mengalami
perkembangan secara kontinyu. Secara umum koleksi Perpustakaan Pusat UII terdiri

dari :
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1. Koleksi wajib
Koleksi wajib meliputi buku-buku yang sangat dibutuhkan oleh mahasiswa
berdasarkan fakultas dan jurusan yang ada di UII, dalam hal ini yang menentukan
buku — buku wajib adalah pihak fakultas/jurusan.

2. Koleksi anjuran
Koleksi anjuran meliputi buku — buku yang dianjurkan atau diusulkan oleh para
pengguna.

3. Koleksi referensi
Koleksi referensi dirancang untuk mencari informasi khusus. Koleksi referensi
tidak didesain untuk dibaca terus menerus seperti halnya buku teks, fiksi atau
buku lainnya. Koleksi referensi hanya boleh dibaca ditempat dan difotokopi.
Koleksi referensi terdiri dari : Kamus, Ensiklopedia, Sumber biografi, Buku
Tahunan, Almanak, Sumber Geografi, Buku Pedoman, Bibliografi, Direktori dil.

4. Koleksi umum
Koleksi umum meliputi buku — buku yang dianggep perpustakaan diperlukan
oleh pengguna secara umum.

Jumlah koleksi secara umum dapat dilihat pada tabel 4.2.

Tabel 4.2 Jumlah Koleksi dari Tahun 1950 — April 2006

Jenis Judul Eksemplar
Wajib 5.629 26.001
Anjuran 10.969 39.017
Referensi 3.602 8.194
Umum 7.846 16.533

Jumlah 28.046 89.745

Sumber : Statitik Pengadaan Kolcksi Beidasarkan WARU Tahui 1250 - Apiil 2006
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4.1.7 Gedung
Perpustakaan Pusat UIl menempati gedung seluas 2000 meter persegi. Gedung yang
terdiri dari dua lantai ini dibagi menjadi ruang pelayanan, referensi dan sirkulasi,

ruang CD-ROM, ruang perkantoran, serta ruang pengolahan dan pengadaan.

4.1.8 Pengguna
Pengguna di Perpustakaan Pusat UII dalah semua sivitas akademika UIL. UPT
Perpustakaan UII juga melayani masyarakat umum untuk membaca di tempat dan

memfotocopy.

Tabel 4.3 Jumlah pengunjung, peminjam dan buku yang dipinjam

2002 | 2003 | 2004 | 2005
Pengunjung 8.728 | 8.234 | 18556 | 17.713
Peminjam 5237 | 4.940 | 11.133 | 10.628
Euku yang dipinjam 10.361 | 9.768 | 22.054 | 21.042
Sumber : Direktori Perpustakaan di Lingkungan Universitas Islam Indonesia, April
2006

4.1.9 Pelayanan Teknis

a. Bagian Pengadaan

Pengadaan koleksi Perpustakaan Pusat UIIl mengarah pada pemenuhan kebutuhan
pemakai sesuai dengan dengan fakultas yang ada, sebagai sarana penunjang
perkulihan, penelitian dan pengembangan ilmu pengetahuan. Karena banyaknya
kebutuhan yang harus dipenuhi, maka dilakukan kebijaksanaan untuk MCHCHtuRi

menurut jenisnya, yaitu : wajib, anjuran, dan umum.
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Cara pengadaan koleksi diperoleh pembelian, hadiah dan sumbangan
mahasiswa yang akan wisuda. Pengadaan koleksi disesuaikan dengan kebutuhan
tiap-tiap fakultas, sehingga penentuan pembelian dengan melihat silabus serta
masukan atau usulan dari dosen dan mahasiswa. Pembelian buku-buku teks
dilakukan melalui toko buku, agen atau sales yang datang keperpustakaan. Untuk
pengadaan majalah dan surat kabar dilakukan dengan cara berlanggan.

Pengadaan buku melalui hadiah diperoleh dari instansi pemerintah maupun
swasta baik dadri dlam atau luar negeri, seperti Departemen Agama RI, Biro Pusat
Statistik, Asia Foundation, dan sebagainya.

Selain itu koleksi bahan pustaka yang ada, diperoleh dari sumbangan
mahasiswa yaitu mahasiswa yang akan wisuda. Sebagian besar buku-buku itu akan

disumbangkan lagi kepada mahasiswa yang sedang Kuliah Keria Nyata.

b. Bagian Pengolahan
Pengolahan dilakukan terhadap setiap koleksi yang diterima baik dari pembelian
maupun hadiah, sehingga koleksi Sian disajikan kepada pemakai. Tahap-tahap
pengolahan koleksi :
1. Inventarisasi

kegiatan ini dimulai dengan pencatatan identitas buku pada buku inventaris
berupa tangggal penerimaan, nomor urut dan nomor panggil dilanjutkan dengan
pemberian cap kepemilikan pada halaman pertama dan halaman terakhir buku ata

upada halaman kosong dantidak mengganggu informasi yang ada pada buku tersebut.

Begitu juga untuk koleksi referensi.
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c. Pemeliharaan Bahan Pustaka

Pemeliharaan bahan pustaka di Perpustakaan Pusat Ul dilakukan dengan cara
memberi sampul buku, menjilid ulang serta memperbaiki buku-buku yang sudah
rusak. Hal yang sama juga dilakukan untuk terbitan berseri. Terbitan berseri yang
sudah terkumpul dijilid dan diletakkan dibagian referensi. Untuk membersihkan
debu-debu digunakan vacuum cleaner. Selain itu untuk mencegah terserang hama

maka Perpustakaan Pusat UIl menggunakan kapur barus.

d. Statistik Perpustakaan

data statistik dibuat untuk membantu keputusan dan kebijaksanaan
perpustakaan, serta untuk mengetahui perkembangan koleksi, pengadaan koleksi,
tingkat kegunaan koleksi, maupun perkembangan pemakai perpustakaan. Statistik
yang dibuat adalah statistik pengadaan dan pelayanan, dan dibuat berdasarkan
statistic harian, bulanan, dan tahunan.
Untuk statistik pengadaan koleksi yang dibuat adalah :
a. Statistik berdasarkan golongan
b. Statistik berdasarkan jenis
c. Statistik berdasarkan perolehan dan bahasa
Statistik pelayanan yang dibuat adalah :
a. Statistik buku dipinjam

b. Statistik peminjam
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4.1.10 Pelayanan Pengguna
a. Pelayanan Umum atau Sirkulasi
1. Jam Pelayanan

Waktu pelayanan yang diberikan pada pemakai :

Senin — Kamis - 08.00 — 16.00 WIB (Istirahat : 12.00 — 13.00 WIB)
Jumat - 08.00 — 16.00 WIB (Istirahat : 11.00 — 13.00 WIB)
Sabtu - 09.00 = 16.00 WIB (Istirahat : 12.00 — 13.00 WIB)

2. Syarat menjadi anggota

Mulai tahun 2000 setiap mahasiswa Ull sudah secara oomatis menjadi
anggota perpustakan, jadi apabila ingin memanfaatkan koleksi perpustakaan
tinggal menggunakan kartu mahasiswa (KTM) UIIL. Bagi dosen, asisten dosen
dan karyawan diberlakukan cara lama, yaitu dengan cara datang ke perpustakaan
dan mengisi blangko pendaftaran anggota perpustakaan kemudian mendapatkan
kartu anggota.
3. Syarat peminjam koleksi

Setiap anggota perpustakaan berhak meminjam koleksi maksimal 2
cksemplar dengan waktu 10 hari dan satu kali perpanjangan. Untuk
keterlambatan pengembalian koleksi dikenakan denda Rp. 1000,00 perhari.
4. Surat keterangan bebas pustaka

Surat keterangan bebas pustaka ini diberikan kepada mahasiswa yang
sudah tidak mempunyai tanggungan peminjaman bahan pustaka. Surat

keterangan ini diberikan sebagai syarat pengembilan cuti dan persyaratan wisuda.
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b. Pelayanan Referensi

Pelayanan referensi menempati ruangan tersendiri yang terpisah dari ruangan
pelayanan sirkulasi. Sistem pelayanan yang dipakai adalah sistem terbuka (open
accses). Khusus untuk koleksi referensi tidak dipinjam keluar, melainkan hanya
dibaca ditempat. Bagi pemakai yang membutuhkan informasi/artikel dari koleksi
refrensi dapat memfotocopy diperpustakaan.

Koleksi yang ada di pelayanan referensi adalah bahan-bahan rujukan dan
buku cadangan. Di ruang referensi ini juga disediakan terbitan berseri yang
dilanggan oleh perpustakaan. Kumpulan terbitan berseri itu dijilid dan diatur
sedemikian rupa sehingga dapat dimanfaatkaan para pemakai.
¢. Ruang CD-ROM

CD-ROM adalah piringan yang berdiameter 12 cm yang biasanya dipakai
untuk merekam suara dan informasi sebagai penyimpanan data. Koleksi yang
terdapat diruang CD-ROM antara lain :

- Jurnal Proquest (On-line Internet)
- Off-line Jurnal Proquest
- Koleksi CD dan disket penyerta buku dan majalah

- Fasilitas Internet

4.2 Pengumpulan Data
Setelah dilakukan observasi, wawancara, serta penyebaran kuesioner untuk menggali
suara pengguna perpustakaan mengenai kualitas layanan Perpustakaan Pusat

Universitas Islam Indonesia diperoleh beberapa atribut kualitas pelayanan. untuk




49

menyusun kuesioner guna memeperoleh data tingkat kepentingan atribut pelayanan
perpustakaan, data kepuasan pelanggan, yang meliputi tingkat harapan pelanggan
dan kinerja pelayanan yang telah diberikan, data kepentingan konsumen terhadap
fungsional dan disfungsional bentuk pelayanan yang diberikan. Hasil selengkapnya

dari penyebaran kuisioner dapat dilihat pada lampiran.

4.3 Pengolahan Data
4.3.1 Pengujian Validitas dan Reliabilitas
Dalam pengujian awal (pra-survey) butir kuesioner yang disebarkan pada 30
responden (n=30) dan derajat bebas (db) = n — 2 = 28, nilai r tabel pada tingkat
signifikansi 5% adalah 0.239. butir atau variabel akan dikatakan valid jika nilai
korelasi lebih besar dari r tabel.
Contoh pehitungan validasi :
1. Menentukan Hipotesis
H, = Skor butir berkorelasi positif dengan skor faktor
H, = Skor butir tidak berkorelasi positif dengan skor faktor
2. Menentukan nilai r tabel
Untuk harga rype dengan taraf signifikansi 5% dan derajat bebas db=n -2 =
30 — 2 =28, rigpe = 0,239
3. Mencari r hasil
Diketahui :
N =30

>Xx =123
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M x* =519
>y =3551
Dyt =424509

> Xy  =436773

Perhitungan korelasi momen tangkar (rxy) adalah sebagai berikut :

. NS X -(Tx[3Y)
S -Cxy vy -Cryy

30x 436773 — (123)(3551)
B0x 519 (123)* 30424509 - (3551)* |

rxy =

rxy = 0,43482

Adapun rumus untuk mengoreksi momen tangkar menjadi korelasi bagian total

adalah :

Diketahui :

r Xy =(,43482
SBx =0,245
Sby =69.,81611

_ (0,43482)(69.81611)—(0,245)
Jl(0.245) +(69.81611) —2(0.43482)69.81611))

rpq = 0,384935




4. Pengambilan keputusan
Dasar mengambil keputusan :
Jika r hasil > r tabel, maka Ho diterima

Jika r hasil < r tabel, maka H; diterima
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Karena r hasil positif dan r hasil > r tabel (0,384935> 0,239), maka Ho diterima

schingga butir pernyataan pertama valid.

Dari hasil pengolahan 28 butir tidak ada butir yang tidak valid karena r tabel

positif serta, r hasil > r tabel. Hasil uji validasi selengkapnya dapat dilihat pada

tabel 4.4,

Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas Butir (Pra-Survey)

No. Kebutuhan/ Keinginan Konsumen T hitungs Viabet Status
Tangibles
1 Kondisi ruangan Valid
1.1 | Kondisi Temperatur 0.3849 | 0.239 Valid
1.2 | Kondisi Sirkulasi udara 0.5062 | 0.239 Valid
1.3 | Kondisi Pencahayaan 0.4755 | 0.239 Valid
1.4 | Kondisi Kebisingan 0.2912 | 0.239 Valid
1.5 | Kebersihan ruangan 0.4428 | 0.239 Valid
2 | Kondisi perlengkapan meja dan kursi 0.5153 | 0.239 Valid
3 Penataan ruangan 0.5069 | 0.239 Valid
4 | Fasilitas fotocopy 0.3098 | 0.239 Valid
5 | Fasilitas internet 0.5073 | 0.239 Valid
v s ervtsiing u v s puanapan vwany/locker 0.7250 | 0.239 Valid
Emphaty
7 | Informasi layanan dan fasilitas pernnstakaan 1 0.5317 | 0.239 Valid
8 Sarana penclusuiii v cwos 0.000: | vees.
9 | Informasi dan petunjuk tatacara pemanfaatan layanan | 0.6580 | 0.239 Valid
10 K earamahan_tamahan netiioac haoian pelayanan 0.5442 | 0.239 Valid
| t.izrance 0.239
11 | Sarana untuk mengerti harapan &keluhan pengunj ung | 04712 | 0.239 Valid
12 Pengetahuan dan kemamnnan  petnoac  dalam (oo b Vv
memberilicn ] B B
13 | Waktu layanan 0.3892 | 0.239 Valid
14 1 Tumiah malcimal niniaman buku 0.2542 | 0.239 Valid
’ Lllep sV CNESS
15 | Kesiapan dan kesigapan petugas bagian pelayanan 0.6920 | 0.239 Valid
16 | Kecepatan waktn nalovanan 0.5663 | 0730 ! Valid
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No. Kebutuhan/ Keinginan Konsumen Fhitung Lo Status
Reliability
17 | Kelengkapan koleksi buku 0.3213 | 0.239 Valid
18 | Kelengkapan jurnal baik dalam dan luar negeri 0.6382 | 0.239 Valid
19 | Kelengkapan majalah ilmiah 0.5102 { 0.239 Valid
20 | Kelengkapan koleksi surat kabar 0.4067 | 0.239 Valid
21 | Kelengkapan koleksi referensi 0.6127 | 0.239 Valid
22 | Koleksi hasil karya ilmiah 0.4447 | 0.239 Valid
23 | Kelengkapan koleksi non buku 0.5406 | 0.239 Valid
24 | Kesesuaian koleksi yang tersedia dengai inforinasi | 0.7373 | 0.235 Valid
yang ada

Setelah diketahui 28 variabel tersebut valid, maka dapat dilanjutkan ke uji

reliabilitas kuesioner tersebut. Hasil perhitungan uji reliabilitas (Alpha) dengan SPSS

11.5 adalah 0.9133. Nengan demilkian jika nilai r Alpha > r hasil (0.9133 > 0.239 )

dan bertanda positif maka butir-butir tersebut adalah reliabel.

Uji reliabilitas butir kuesioner dari kescluruhaii responden (n=30) :

1. Menentukan Ilipotesis

H, = Butir kuisioner reliabel

H, = Butir kuisioner tidak reliabel

2. Menentukan nilai r tabel

T Ten
A\ EvYY

30 —2 =28, raba = 0,239

3. Mencari r hitung

Perhitungan reliabilitas instrumen :

2 2 2 2 2
Yo, =0 +0,+0, +..+0,

> 0,7 =16,66

(o3

=139,63

uk harga Iiane dongan taraf signifikansi 5% dan derajat bebas db=n—2 =
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- (M2

:( 30 )x 16,66
301 139,63

=0,9133
4. Pengambilan keputusan
Dasar mengambil keputusan :
Jika r hasil > r tabel, maka Ho diterima
Jikar hasil < r tabel, maka H; diterima
Karena r hasil positif dan r hasil 0,9133> r tabel (0,9133= 0,239), maka Ho

diterima sehingga butir-butir pernyataan tersebut reliabel.

4.3.2 Mengidentifikasi Gap Score
Gap score yaitu kesenjangan antara pelayanan yang diterima dan yang diharapkan
oleh konsumen. Model Servqual ini mendefinisikan bahwa kesenjangan/gap (G)
untuk faktor kualitas jasa/pelayanan tertentu adalah -
G = P(Perceptions) — E (Expectations)

Kesenjangan yang bernilai negatif menunjukkan bahwa harapan konsumen tidak
terpenuhi, semakin besar kesenjangan terjadi, maka semakin lebar jurang pemisah
antara kinginan konsumen dengan sesuatu yang mereka peroleh sebenarnya.

Skala pembobotan yang digunakan dalam penentuan nilai harapan dan
kinerja/persepsi konsumen ini yaitu skala Likert yang merupakan skala yang berisi

lima tingkatan jawaban mengenai kesetujuan responden terhadap pernyataan yang
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dikemukakan dalam kuisioner. Skala untuk tingkat harapan dapat didefinisikian

sebagai berikut:

1.

2.

Nilai 5 untuk menyatakan tanggapan Sangal Mengharapkan (SH).
Nilai 4 untuk menyatakan tanggapan Mengharapkan (M).
Nilai 3 untuk menyatakan tanggapan Cukup Mengharapkan (CH)

Nilai 2 untuk menyatakan tanggapan Kurang Mengharapkan (KH).

_ Nilai 1 untuk menyatakan tanggapan Tidak Mengharapkan (TH).

Skala untuk tingkat kinerja dapat didefinisikian sebagai berikut:

_ Nilai 5 untuk menyatakan tanggapan Sangat Puas (SP).

Nilai 4 untuk menyatakan tanggapan Puas (P).

_ Nilai 3 untuk menyatakan tanggapan C wkup Puas (CP)

Nilai 2 untuk menyatakan tanggapan Kurang Puas (KP).

. Nilai 1 untuk menyatakan tanggapan Tidak Puas (TP).

Nilai harapan dan kinerja setiap atribut keinginan konsumen diperoleh

dengan perhitungan rata-rata, yaitu data tingkat kepentingan konsumen sebanyak

tujuh puluh (70) responden dibuat nilai rata-ratanya untuk masing-masing atribut.

Rumus nilai rata-rata yaitu sebagai berikut:

70

DI

x = i=}
n

dimana:
x, : data yang diperoleh dari kuisioner

n : jumlah responden
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Sebagai contoh perhitungan pada butir pertama tentang tingkat harapan terhadap
kondisi temperatur ruangan, yaitu:

5+5+5+5+3+5+5+3+4+4+4+5+4+5+3+4+4+4+4+4+4+4+4+5+
4+4+5+5+4+5+5+5+3+4+4+4+5+5+5+5+3+4+5+4+5+4+4+4+
- 5+5+5+5+5+4+5+4+5+4+3+4+4+3+5+5+5+4+5+5+4+4
X =
70

Gap score atribut 2 “Kondisi perlengkapan meja dan kursi”
Harapan =4,514
Kinerja =3,186
Gap score = 3,186 -4.514= -1,329
Tabel 4.5 memperlihatkan gap score seluruh atribut kualitas pelayanan.

Tabel 4.5 Gap Score Atribut Kualitas Pelayanan

r L. N Gap
No. Kebutuhan/ Keinginan Konsumen Harapan | Kinerja | ¢, .
Tangibles
1 Kondisi ruangan
1.1 | Kondisi Temperatur 4357 3,414 -0,943
12 | Kondisi Sirkulasi udara 4371 3,3 -1,071
1.3 | Kondisi Pencahayaan 4,471 3,471 -1
1.4 | Kondisi Kebisingan 4,571 3,429 -1,143
1.5 | Kebersihan ruangan 4,529 3,629 -0.9
2 | Kondisi perlengkapan meja dan kursi 4,514 3,186 | -1,329
3 Penataan ruangan 4,243 2,886 -1,357
4 Fastilitas fotocop 4,486 2,657 -1,829
5 Fasilitas internet 4,686 2,571 2,114
6 | Tersedianya sarana penitipan barang/locker 4,343 3,329 | -1,014
Emphaty -
Informasi layanan dan fasilitas perpustakaan 4,314 2,7 -1,614
8 Sarana penelusuran informasi 4.3 3,057 -1,243
9 Informasi dan petunjuk tatacara pemanfaatan 3.986 2971 1014
layanan
10 | Keramahan-tamahan petugas bagian pelayanan 4429 3,157 -1,271
Assurance
1 Sarana . untuk mengerti harapan &keluhan 4043 2.829 1414
pengunjung
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Lanjutan Tabel 4.5

Gap
Score

4,429 2,986 -1,443

Kebutuhan/ Keinginan Konsumen Harapan | Kinerja

Pengetahuan dan kemampuan petugas dalam
memberikan informasi B
Jam buka perpustakaan (waktu layanan) 4.3 2,829 -1,471

Jumlah maksimal pinjaman buku 4,514 2,36 22,154
Responsiveness

sponsiveness 4+ |
Kesiapan dan kesigapan petugas  bagian 4286 3,071 1214

pelayanan
Kecepatan waktu pelayanan 4,3 3,114 -1,186
Reliability
Kelengkapan koleksi buku 4,814 2,614 2,2
Kelengkapan jurnal baik dalam dan luar negeri 4,543 2,671 -1,871
Kelengkapan majalah ilmiah 4,471 2,7 -1,771
Kelengkapan koleksi surat kabar 4,086 2.9 -1,186
Kelengkapan koleksi referensi 4,614 2,771 -1,843
Koleksi hasil karya ilmiah 4,543 2,514 -2,029
Kelengkapan koleksi non buku 4,443 2,586 | -1,857
Kesesuaian koleksi yang tersedia dengan | 4,586 2,7 -1,886
informasi yang ada

|

4.3.3 Penentuan Tingkat Kepentingan

Skala pembobotan yang digunakan dalam penentuan tingkat kepentingan ini yaitu
skala Likert yang merupakan skala yang berisi empat tingkatan jawaban mengenai
kesetujuan responden terhadap pernyataan yang dikemukakan dalam kuisioner. Skala
tersebut dapat didefinisikian sebagai berikut:

6. Nilai 5 untuk menyatakan tanggapan Sangat Penting (SP).

7. Nilai 4 untuk menyatakan tanggapan Penting (P).

8. Nilai 3 untuk menyatakan tanggapan Cukup Penting (SP)

9. Nilai 2 untuk menyatakan tanggapan Kurang Penting (KP).

10. Nilai 1 untuk menyatakan tanggapan Tidak Penting (TP).
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Kebutuhan/ Keinginan Konsumen

Empha

7 | Informasi layanan dan fasilitas perpustakaan

8 | Sarana penelusuran informasi

9 [nformasi dan petunjuk tatacara pemanfaatan
layanan

10 | Keramahan-tamahan nelayanan
Assurance

11 | Sarana untuk  mengerti  harapan &Kkeluhan 4.029
pengunjung ’

12 Pengetal.luan' dan kemampuan petugas ~dalam 295 4014
memberikan informasi

13 | Jam buka perpustakaan (waktu layanan) 291 4,157

14 | Jumlah maksimal pinjaman buku 276 3,943
Responsiveness

15 | Kesiapan dan kesigapan petugas bagian pelayanan 293

16 | Kecepatan waktu pelayanan 293
Reliability

17 | Kelengkapan koleksi buku 337

18 | Kelengkapan jurnal 317

19 | Kelengkapan majalah ilmiah 312

20 | Kelengkapan koleksi surat kabar 276

21 | Kelengkapan koleksi referensi 314

22 | Koleksi hasil karya ilmiah 306 4,371

23 | Kelengkapan koleksi non buku 296 4,229

24 | Kesesuaian koleksi yang tersedia dengan informasi 317 4,529
yang ada _]

43.4 Customer Satisfaction Score

Menghitung satisfaction score mempunyai rumusan :

Satisfaction Score = Gap Score X Tingkat Kepentingan

Contoh : satisfaction score atribut 3, Penataan Ruangan”

Gap score atribut 3 = -1,357

Tingkat kepentingan = 3,957

satisfaction score =-1357 x 3,957 = -5,37
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Tabel 4.7 Satisfaction Score untuk Semua Atribut Kualitas Pelayanan Perpustakaan
Pusat Ull

Kebutuhan/ Keinginan Konsumen Score keTp::;%il;atan CSS
Tangibles
Kondisi ruangan
1.1 | Kondisi Temperatur -0,943 4,186 -3,947
12 | Kondisi Sirkulasi udara -1,071 43 -4.607
1.3 | Kondisi Pencahayaan -1 4,486 -4,486
Kondisi Kebisingan -1,143 4.5 25,143
Kebersihan ruangan -0,9 4,486 -4,037
2| Kondisi perlengkapan meja dan kurst -1,329 4,357 -5,789
3 Penataan ruangan -1,357 3,957 -5,37
4 | Fasilitas fotocopy -1,829 3,986 -7,288
5 Fasilitas internet 22,114 4,414 -9,333
6 | Tersedianya sarana penitipan barang/locker | -1,014 43 -4,361
Empha
7| Informasi layanan dan fasilitas 1614 4257 6.872
perpustakaan o ,
8 Sarana penelusuran informasi -1,243 4,043 -5,025
9 | Informasi dan petunjuk tatacara |y 14 3,743 3796
pemanfaatan layanan
10 | Keramahan-tamahan petugas bagian | 1271 45 5721
pelayanan
Assurance
11 | Sarana .untuk mengerti harapan &keluban 1414 4,029 5,698
pengunjung
m Pengetahuan .dan _ kemampuan petugas 11,443 4014 6,081
dalam memberikan informasi
13 | Jam buka perpustakaan (waktu layanan) -1,471 4,157 -6,117
14 | Jumlah maksimal pinjaman buku 22,154 3,943 -8,494
Responsiveness
15 Kesiapan dan kesigapan petugas bagian 1214 4,186 5,083
pelayanan J
16 | Kecepatan waktu pelayanan -1,186 4,186 -4,963
Reliability
17 | Kelengkapan koleksi buku 2,2 4,814 -10,59
18 Kelen.gkapan jurnal baik dalam dan luar 1,871 4,529 8.475
negeri
19 | Kelengkapan majalah ilmiah -1,771 4,457 -7,896
20 | Kelengkapan koleksi surat kabar -1,186 3,943 -4,675
21 | Kelengkapan koleksi referensi -1,843 4,486 -8,267
72 | Koleksi hasil karya ilmiah -2,029 4,371 -8,868
23 | Kelengkapan koleksi non buku -1,857 4,229 -7,853
Cél Kesesuaxjan koleksi yang tersedia dengan 11,886 4,529 8,54
informasi yang ada
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4.3.5 Klasifikasi Atribut Berdasarkan Metode Kano

Langkah-langkah mengklasifikasi atribut berdasarkan metode Kano :

a. Menentukan kategori atribut tiap responden berdasarkan tabel 3.1.

b. Menghitung jumliah masing-masing kategori Kano dalam tiap-tiap atribut.

c. Menentukan kategori Kano untuk tiap atribut dengan menggunakan Blauth’s
formula (Walden,1993). Sebagai berikut :

Jika (one dimensional + attractive -+ must be) > (indiferent + reverse +
questionable) maka grade diperoleh dari yang paling maksimum dari one
dimensional, attractive, must be.

Jika (one dimensional + attractive + must be) < (indiferent + reverse +
questionable) maka grade diperoleh dari yang paling maksimum dari indiferent,
reverse, questionable.

Tabel 4.8 memperlihatkan grade ketegori kano seluruh atribut kualitas pelayanan.

Tabel 4.8 Grade Kategori Kano tiap Atribut

No. Keinginan Konsumen AIM|O|R|Q I | Total | Grade
Tangibles
1 | Kondisi ruangan
1.1 | Kondisi Temperatur 4 (2813000138 70 O
12 | Kondisi Sirkulasi udara 6 1361190019 70 M
1.3 | Kondisi Pencahayaan 5 (32|24, 01019 70 M
1.4 | Kondisi Kebisingan 9 | 31221 017 70 M
1.5 | Kebersihan ruangan 3 (4312010 | 0|4 70 M
5 Kon(_lisi perlengkapan meja dan s larl2alolol3 70 M
kursi
3 | Penataan ruangan 8 | 2712410 0 |11 70 M
4 | Fasilitas fotocopy 4 | 28033101015 70 8]
5 | Fasilitas internet 101231311 01016 70 6]
6 :ersedianya sarana penitipan 5 a0l o]olo 70 M
arang/locker
Empha
7 Informasi layanan dan fasilitas s 118|120 025 70 M
perpustakaan
8 | Sarana penelusuran informasi 4 138123101015 70 M
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Lanjutan Tabel 4.8

No. Keinginan Konsumen E M|l O|RJ| Q]| I | Total | Grade
9 informasi dan petunjuk tatacara | o | 57 | 19| 0 | 0 |28 70 M
pemanfaatan layanan
10 | Keramahan-tamahan petugas | 7 | 35 | 22 0|06 70 M
bagian pelayanan
Assurance L
" Sarana untuk me'ngerti harapan | « | 50 | 16| 0 | 0 |28 70 M
&keluhan pengunjung ] )
Pengetahuan dan kemampuan
12 | petugas  dalam memberikan | 8 |30 120 | 0 | 0 |12 70 M
informasi
13 Jam buka perpustakaan (waktu 13 l33lislololo 70 M
layanan)
14 | Jumlah maksimal pinjaman buku | 6 251291 0 1 {9 70 8)
Responsiveness
15 Kes‘iapan dan kesigapan petugas | < | 30 (15| 0 | 0 |20 70 M
bagian pelayanan
16 | Kecepatan waktu pelayanan 7 281251010 110 70 M
Reliability
17 | Kelengkapan koleksi buku 1 [30(38]0] 011 70 O
18 | Kelengkapan jurnal 7 11820 0 | 0 |25 70 8]
19 | Kelengkapan majalah ilmiah 6 12212010 | 0 |22 70 M
20 | Kelengkapan koleksi surat kabar 8 [23[19] 0] 0|20 70 M
21 | Kelengkapan koleksi referensi 6 [2619] 00 |19 70 M
22 | Koleksi hasil karya ilmiah 151217160 | 0 |18 70 M
23 | Kelengkapan koleksi non buku 12119]15] 1 0 |23 70 M
24 | Kesesuaian k01e1§51 yang tersedia 3 lsol3s10]0]2 70 o
L dengan informasi yang ada

4.3.6 Adjustment Importance Level

Dalam penyusunan HoQ diperlukan data-data yang berkaitan dengan customer
requirements yang merupakan atribut pelayanan perpustakaan serta respon teknikal
dari pengelola/manajemen perpustakaan.  Atribut pelayanan  merupakan
penggabungan antara metode Servqual dan model Kano. Oleh karenanya diperlukan
penyesuaian tingkat kepentingan (adjusted importance) atribut pelayanan sebelum
dimasukkan dalam HoQ. Untuk itu diperlukan penghitungan nilai adjusted

importance dari atribut-atribut pelayanan tersebut.
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Adjustment Impontance Level dapat dihitung dari mengalikan customer
satisfaction score dengan kategori parameter. Nilai dari Kano parameter terbesar
pada atribut attractive dan terkecil pada atribut must be. Nilai “4” untuk atribut
attractive, nilai “2” untuk atribut One dimensional, dan nilai “1” untuk atribut must
be. Selanjutnya Adjustment Impontance Level yang dihitung dicantumkan di HoQ
sebagai ganti dari Importance Level.

Contoh : Untuk atribut 3 “Penataan Ruangan”

Kategori Kano =M
Nilai Kategori Kano =1
Satisfaction Score = -534

Adjusted Importance =1 x -5,34=-534

Tabel 4.9 memperlihatkan adjusted importance seluruh atribut kualitas pelayanan.

Tabel 4.9 Adjusted Importance untuk Setiap Atribut Pelayanan

[—No. Kebutlu(han/ Keinginan Kategori K:tle}zg‘:)ri CSS Adjusted
onsumen KANO Importance
Kano
Tangibles
1 | Kondisi ruangan
1.1 | Kondisi Temperatur &) 2 -3,947 -7,894
1.2 | Kondisi Sirkulasi udara M 1 -4,607 -4,607
1.3 | Kondisi Pencahayaan M 1 -4.486 -4,486
1.4 | Kondisi Kebisingan M 1 -5,143 -5,143
1.5 | Kebersihan ruangan M 1 -4,037 -4,037
5 dKondisi perlengkapan meja M 1 5789 -5.789
an Kursi
3 Penataan ruangan M 1 -5,37 -5,37
4 | Fasilitas fotocopy 8] 2 -7,288 -14,576
5 | Fasilitas internet 0) 2 -9,333 -18,666
6 gersedianya sarana penitipan M ) 4361 4361
arang/locker
Emphaty
7 Informasi layanan dan fasilitas M { 6.872 6,872
perpustakaan
8 Sarana penelusuran informasi M 1 -5,025 -5,025
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Lanjutan Tabel 4.9
Kebutuhan/ Keinginan Kategori Nilai . Adjusted
No. Kategori CSS
Konsumen KANO Importance
Kano
9 Informasi dan petunjuk M 1 13796 3,796
tatacara pemanfaatan layanan
10 Ker:dmahan-tamahan petugas M : 5721 5721
bagian pelayanan
|| Assurance
11 | Sarana untuk mengerti harapan 1 -5,698 -5,698
&keluhan pengunjung
12 | Pengetahuan dan kemampuan 1 -6,081 -6,081
petugas dalam memberikan
informasi
13 | Jam buka perpustakaan (waktu M 1 -6,117 -6,117
layanan)
14 | Jumlah maksimal pinjaman 2 -8,494 -16,988
buku
Responsiveness
15 Kesiapan . dan  kesigapan M 1 -5.083 5,083
petugas bagian pelayanan
16 | Kecepatan waktu pelayanan M 1 -4.963 -4.963
| | Reliability
17 | Kelengkapan koleksi buku O 2 -10,59 221,18
18 | Kelengkapan jurnal (6) 2 -8,475 -16,95
19 | Kelengkapan majalah ilmiah M 1 -7,896 -7,896
20 | Kelengkapan koleksi surat M 1 -4.675 -4,675
kabar
21 | Kelengkapan koleksi referensi M 1 -8,267 -8,267
72 | Koleksi hasil karya ilmiah M 1 -8,868 -8,868
23 | Kelengkapan koleksi non buku M 1 -7,853 -7,853
74 | Kesesuaian  koleksi  yang 0] 2 -8,54 -17,08
tersedia dengan informasi yang
L ada

4.3.7 Penerjemahan Kebutuhan Konsumen ke Kebutuhan Teknis

Kebutuhan konsumen harus diterjemahkan dalam bahasa yang dapat dimengerti oleh

perusahaan untuk menggambarkan pelayanan yang akan diperbaiki. Hasil

penerjemahan kebutuhan konsumen dikenal dengan nama

Kebutuhan teknis ini harus mempunyai hubungan d

kebutuhan teknis.

engan beberapa aspek yang




mempengaruhi Kualitas pelayanan Perpustakaan Pus

konsumen dal

pekerjaan dapat dilaksanakan dengan baik sehingga dapat memuaskan

memenuhi kebutuhan konsumen. Kebutuhan teknis tersebut meliputi:

Kebutuhan teknis dan target kebutuhan teknis dapat dilihat pada tabel 4.10.

Tabel 4.10 Kebutuhan Teknis dan Target Kebutuhan Teknis

No. Kebutuhan Teknis Target
1 | Penataan dan pembaharuan interior Kenyamanan pengguna
gedung perpustakaan

7 | Perwatan dan pemeliharaan gedung Rutin setiap hari

3 | perlengkapan Sesuai kondisi perlengkapan

4 | Penambahan jumlah komputer Disesuaikan

5 | Pengadaan bahan pustaka Setiap bulan

6 | Pengolahan koleksi semaksimal mungkin

7 | Perawatan dan perbaikan koleksi Rutin setiap hari

8 | Informasi dan promosi perpustakaan Informatif dan menarik

9 | Pengembangan layanan Menarik minat mahasiswa

10 | Pemberian petunjuk dan taat cara Jelas dan mudah dimengerti

pemantfaatan layanan

11 | Evaluasi kerja 1 minggu sekali

12 | Sarana Kritik dan saran Memahami keinginan
pengguna perpustakaan

13 | Pembenahan sistem administrasi Seefekt.lf dan seefisien
mungkin

14 | Penataan koleksi Mempermudah pencarian

L koleksi
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at UIl berdasarkan kebutuhan

am hal ini mahasiswa. Kebutuhan teknis memiliki tujuan agar

atau

4.3.8

Penentuan Hubungan Antara Kebutuhan Konsumen Terhadap

Kebutuhan Teknis

Hubungan antara kebutuhan konsumen dengan kebutuhan teknis yang digunakan

dalam penelitian ini dapat dinyatakan dalam tiga tingkatan yaitu:

1. Kebutuhan teknis memiliki hubungan kuat dalam memenuhi kebutuhan

konsumen. Hubungan ini memiliki nilai 9 dan disimbolkan dengan e.
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7 Kebutuhan teknis memiliki hubungan sedang dalam memenuhi kebutuhan
konsumen. Hubungan ini memiliki nilai 3 dan disimbolkan dengan 0.

3 Kebutuhan teknis memiliki hubungan lemah dalam memenuhi kebutuhan
konsumen. Hubungan ini memiliki nilai 1 dan disimbolkan dengan A .

Selain menggunakan nilai kategori di atas, ada juga nilai kategori yang lain
yaitu 5 simbol untuk hubungan kuat, 3 simbol untuk hubungan sedang, dan 1 simbol
untuk hubungan lemah.

Pola hubungan antara kebutuhan konsumen dengan kebutuhan teknis dapat

dilihat pada gambar 4.2.
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43.9 Penentuan Nilai Kepentingan Absolut dan Nilai Kepentingan Relatif
Kebutuhan Teknis

Dalam tingkat kepentingan teknis ini ada dua tingkat kepentingan, yaitu

kepentingan absolut dan kepentingan relatif (adjusted importance). Tingkat

kepentingan ini menunjukkan prioritas kegiatan mana yang yang perlu

dilaksanakan terlebih dahulu. Nilai kepentingan absolut diperoleh dari persamaan

sebagai berikut:

Kt = BrixHi

=
dimana:
Kt : nilai kepentingan absolut untuk masing-masing atribut
Bti : bobot kepentingan relatif keinginan konsumen ( yang memiliki hubungan
dengan atribut kebutuhan teknis yang ada
Hi : nilai hubungan untuk keinginan konsumen yang memiliki hubungan
dengan atribut kebutuhan teknis yang ada (nilai-nilai pada gambar 4.3, pola
hubungan kebutuhan konsumen dengan kebutuhan konsumen dengan
kebutuhan teknis dalam bentuk angka).
Berikut ini adalah contoh perhitungan mengenai tingkat kepentingan absolut ”
Penataan dan pembaharuan interior gedung ™:
Kt =(7.893x9) + (4,607 x9) +(5,143x9) + (5,37 x9) = 247,49
Tingkat kepentingan relatif diperoleh dari hasil bagi antara masing-masing

kepentingan absolut dikalikan dengan seratus persen (100 %).

Kt,

D Kt

Kepentingan relatif (i) = x100%
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dimana:
Kt, - nilai kepentingan absolut kebutuhan teknis
Z Kt : jumlah total nilai kepentingan absolut kebutuhan teknis

Berikut ini adalah contoh perhitungan kepentingan relatif penataan dan

pembaharuan interior gedung:

247,493

x100% =7,952%
3112,478

Kepentingan relatif (i) =

Hasil perhitungan selengkapnya dapat dilihat pada tabel 4.11 dan 4.12.

Tabel 4.11 Nilai Kepentingan Absolut Kebutuhan Teknis

No. Kebutuhan Teknis Kepentingan Absolut
1 Penataan dan pembaharuan interior gedung 247,493
2 | Perawatan dan pemeliharaan gedung 36,334
3 | Pembelian perlengkapan 345,781
4 Penambahan jumlah komputer 236,777
5 Pengadaan bahan pustaka 885,386
6 | Pengolahan koleksi 380,784
7 | Perawatan dan perbaikan koleksi 126,928
8 | Informasi dan promosi perpustakaan 110,255
9 | Pengembangan layanan 103,760
10 | Pemberian petunjuk dan taat cara

34,167
pemanfaatan layanan
11 | Evaluasi kerja 213,722
12 | Sarana kritik dan saran 118,101
13 | Pembenahan sistem administrasi - 44,668
14 | Penataan koleksi 153,713
Tabel 4.12 Nilai Kepentingan Relatif Kebutuhan Teknis

No. Kebutuhan Teknis Kepentingan Relatif (%)
1 Penataan dan pembaharuan interior gedung 8,147
2 | Perawatan dan pemeliharaan gedung 1,196
3 | Perlengkapan 11,382
4 | Penambahan jumlah komputer 7,794
5 | Pengadaan bahan pustaka 29,145
6 | Pengolahan koleksi 12,535
7 Perawatan dan perbaikan koleksi 4,178
8 | Informasi dan promosi perpustakaan 3,629

|9 | Pengembangan layanan 3,416
10 | Pemberian petunjuk dan taat cara
1,125
pemanfaatan layanan
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Lanjutan Tabel 4.12

No. Kebutuhan Teknis Kepentingan Relatif (%)
11 | Evaluasi kerja 7,035
12 | Sarana kritik dan saran 3,888
13 | Pembenahan sistem administrasi 1,470
14 | Penataan koleksi 5,060

Dengan demikian kebutuhan teknis yang memiliki nilai prioritas yang
tinggi harus mendapatkan perhatian khusus untuk dilaksanakan. Hasil
perangkingan kebutuhan teknis berdasarkan prioritasnya dapat dilihat pada tabel

4.13.

Tabel 4.13. Perangkingan Kebutuhan Teknis
Kebutuhan Teknis Prioritas

Pengadaan bahan pustaka
Pengolahan koleksi
Perlengkapan
Penataan dan pembenahan interior gedung
Penambahan jumlah komputer
Evaluasi kerja
penataan koleksi
Perawatan dan perbaikan koleksi
kritik dan saran
Informasi dan promosi perpustakaan
pengembangan layanan

embenahan sistem administrasi
_perawatan dan pemeliharaan gedung
Pemberian petunjuk dan taat cara

emanfaatan layanan

g Foed oy o =) IN-1 101 INRE PN VY 1NN FUFY 1OY

4.3.10 Penentuan Hubungan Antar Kebutuhan Teknis

Pola hubungan antar kebutuhan teknis dapat dinyatakan sebagai berikut:

1. Korelasi positif, disimbolkan dengan o, hubungan ini terjadi bila kedua
kebutuhan teknis saling mendukung untuk memenuhi keinginan konsumen.

2. Korelasi negatif, disimbolkan dengan x, hubungan ini terjadi bila kedua
kebutuhan teknis tidak saling mendukung atau bertentangan dengan

tercapainya keinginan konsumen.
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Dengan mengetahui pola hubungan antar kebutuhan teknis ini, maka pihak
manajemen dapat mengetahui kebutuhan teknis yang dapat saling menghambat,
sehingga harus dicari upaya penyelesaiannya. Sedangkan untuk kebutuhan teknis

yang saling mendukung dapat dilaksanakan secara bersamaan.

4.3.11 Penentuan Arah Perbaikan (Direction of Improvement) Kebutuhan
Teknis
Dalam menentukan arah perbaikan, terdapat lima simbol yang digunakan yaitu:
T Keadaan teknis saat ini akan lebih baik bila ditingkatkan, sehingga target
perusahaan dapat dicapai, seperti lebih besar dan lebih cepat.
| Keadaan teknis saat ini akan lebih baik bila diturunkan, sehingga target
perusahaan dapat dicapai, seperti lebih kecil dan lebih pendek.
Q Keadaan teknis saat ini sudah sesuai dengan target perusahaan.
| Keadaan teknis saat ini sudah sesuai dengan target perusahaan, tapi akan
lebih  baik lagi bila ditingkatkan sesuai dengan keinginan konsumen.
O Keadaan teknis saat ini sudah sesuai dengan target perusahaan, tapi akan
l lebih baik lagi bila diturunkan sesuai dengan keinginan konsumen.

Arah perbaikan masing-masing kebutuhan teknik dapat dilihat pada tabel

4.14.
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Tabel 4.14. Arah Perbaikan Kebutuhan Teknis

No. Kebutuhan Teknis Arah Perbaikan
1 penataan dan pembaharuan interior gedung 1
2 | perawatan dan pemeliharaan gedung A
3 | Perlengkapan 1
4 | Penambahan jumlah komputer 1
5 | Pengadaan bahan pustaka 1
6 | Pengolahan koleksi 1
7 Perawatan dan perbaikan koleksi 1
8 Informasi dan promosi perpustakaan 1
9 pengembangan layanan 1
10 | Pemberian petunjuk dan taat cara A

pemanfaatan layanan
11 | Program pendidikan dan pelatihan 1
12 | Sarana kritik dan saran T
13 | pembenahan sistem administrasi A
14 | Penataan koleksi 1

Pola hubungan kesinergisan antar kebutuhan teknik dan arah perbaikan

dapat dilihat pada gambar 4.4.

penataan dan pembaharuan interior
gedung

perawatan dan pemeliharaan
aediinn

Perlengkapan E
Penambahan jrtrjrrnlahr komputer
Pengadaah bahaﬁ pustaka
Péngoiahan koleksi 7

Perawatan dan perbaikan koleksi
Informasi dan promosi
__.berpustakaan
pengembangan layanan
" Pemberian petunjuk dan taat cara
_pemanfaatan layanan
Evaluasi kerja

Sarana kritik dan saran

pembenahan sistem administrasi

Dbl et il ity

Penataan koleksi

Gambar 4.4 Hubungan Kesinergisan Antar Kebutuhan Teknis dan Arah Perbaikan
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4.3.12 Matrik Part Deployment

Persyaratan teknis yang terpilih dari matrik House of Quality, pada matrik
part deployment akan berubah menjadi kebutuhan untuk dicantumkan sebagai
baris pada bagian kiri rumah. Sedangkan kolom yang merupakan bagian atap
adalah identifikasi part atau komponen yang digunakan untuk memenuhi
kebutuhan teknis ini.

Salah satu cara mengidentifikasi part kritis adalah dengan fauit tree
analysis. Dengan fault tree analysis, akan dicari lemen-elemen yang diperkirakan
sebagai penyebab terjadinya ketidaksesuaian target dengan fechnical requirement.
Fault tree analysis dapat dilihat pada gambar 4.5, sedangkan matrik part
deployment dapat dilihat pada gambar 4.6 dan 4.7. Part spesification dalam matrik
part deployment berisi spesifikasi dari part yang akan dikembangkan yang berasal
dari kebutuhan teknis yang terpilih dari rumah pertama. Colum weights (berat
kolom) merupakan perkalian antara importance rating dengan hubungan antara
technical requirement dan critical part requirement. Hubungan antara fechnical
requirement dan critical part requirement terdapat tiga hubungan vyaitu kuat
(bernilai 9), sedang (bernilai 3), dan lemah (bernilai 1).

Sebelum penentuan part kritis, terlebih dahulu dibuat analisis konsep yang
didalamnya terdapat kriteria-kriteria yang merupakan rumusan rincian kebutuhan

pelayanan Perpustakaan Pusat UlI, yaitu:
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1. Kebutuhan konsumen, berdasarkan House of Quality maka dapat ditentukan

kebutuhan teknis yang memungkinkan untuk diperbaiki, yaitu:

a.

b.

Pengadaan bahan pustaka

Pengolahan koleksi

Perlengkapan

Penataan dan pembaharuan interior gedung
Penambahan jumlah komputer

Evaluasi kerja

Penataan koleksi

Perawatan dan perbaikan koleksi

Sarana kritik dan saran

Informasi dan promosi perpustakaan

Pengembangan layanan

2. Kebutuhan dari sisi pelayanan, dalam hal ini ada beberapa hal yang dapat

diperhatikan, yaitu semua atribut pelayanan yang ada dalam House of Quality.

Walaupun demikian, kebutuhan-kebutuhan tersebut masih pertu dipilih

lagi kebutuhan yang penting dan berhubungan dengan konsumen serta

kemampuan pihak manajemen atau perusahaan untuk memenuhinya.
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Survey kepuasaan pengguna perpustakaan
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Gambar 4.6 Matrik Part Deployment (dalam bentuk simbol)
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Gambar 4.7 Matrik Part Deployment (dalam bentuk angka)

Nilai bobot untuk masing-masing critical part deployment di atas dapat

ditentukan dengan menggunakan rumus yang sama dengan rumus yang digunakan

dalam mencari nilai kepentingan absolut kebutuhan teknis yang terdapat pada

bagian awal, yaitu sebagai berikut:




Ki = BrixHi

=1

dimana:

Kt : bobot kolom masing-masing critical part deployment

Bti : nilai kepentingan absolut masing-masing kebutuhan teknis
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Hi : nilai hubungan untuk keinginan konsumen yang memiliki hubungan

dengan atribut kebutuhan teknis yang ada (nilai-nilai pada gambar 4.7, matrik

part deployment dalam bentuk angka).

Berikut ini adalah contoh perhitungan bobot kolom untuk crifical part

deployment “Desain interior”:

Kt = (345,781 3)+ (247,493 x 9) = 3264,778

Hasil selengkapnya dapat dilihat pada tabel 4.16.

Tabel 4.15 Bobot Critical Part Deployment

Criticai Part Deployment Bebot kolom Prioritas
Peningkatan kerjasama 8902,318 1
Program Beasiswa pendidikan 5002,070 2
Pembelian perlengkapan 3854,509 3
Desain interior 3264,778 4
Penambahan fasilitas internet 2130,989 5
Program pendidikan dan latihan 1923,502 6
Optimalisasi kotak saran 1704,075 7
Survey kepuasan pengguna jasa layanan 1704,075 8
Pemberian petunjuk penempatan koleksi 1383,414 9
kualitas dan kreativitas promosi 992,292 10
Studi banding 933,842 11
Jadwal pengontrolan koleksi 841,922 12
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PEMBAHASAN

5.1 Analisis Prioritas Perbaikan Atribut kualitas pelayanan Perpustakaan
Pusat Universitas Islam Indonesia

Penentuan importance rating dalam House Of Quality (HOQ) dengan
menggunakan metode SERVQUAL dan KANO dapat memberikan hasil prioritas
perbaikan atribut kualitas pelayanan yang lebih mendekati keinginan konsumen,
karena memperhatikan tingkat kepentingan, gap antara harapan dan kinerja yang
dirasakan konsumen, dan kategori atribut. Untuk lebih jelasnya, berikut ini akan
ditunjukkan tabel nilai Adjusted Importance yang terbesar hingga nilai Adjusted
Importance terkecil.

Tabel 5.1 Prioritas Kebutuhan Konsumen Berdasarkan importance rating

No. Kebutuhan/ Keinginan Konsumen IAdjusted
mportance
1 Kelengkapan koleksi buku -21,18
2 | Fasilitas internet -18,666
3 | Kesesuaian koleksi yang tersedia dengan -17,08
informasi yang ada
4 | Jumlah maksimal pinjaman buku -16,988
h Kelengkapan jurnal -16,95
6 | Fasilitas fotocopy -14,576
7__| Koleksi hasil karya ilmiah -8,868 |
8 | Kelengkapan koleksi referensi -8,267
9 | Kelengkapan majalah ilmiah -7,896
10 | Kondisi Temperatur -7,894
11 | Kelengkapan koleksi non buku -7,853
12_| Informasi layanan dan fasilitas perpustakaan -6,872
13 | Jam buka perpustakaan (waktu layanan) -6,117
14 | Pengetahuan dan kemampuan petugas dalam -6,081
memberikan informasi
15 | Kondisi perlengkapan meja dan kursi -5,789
16 | Keramahan-tamahan petugas bagian pelayanan -5,721
17 | Sarana untuk mengerti harapan &keluhan -5,698
7 pengunjung
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Lanjutan Tabel 5.1

18 | Penataan ruangan -5,37
19 | Kondisi Kebisingan -5,143
20 | Kesiapan dan kesigapan petugas bagian -5,083
pelayanan
21 | Sarana penelusuran informasi -5,025
22 | Kecepatan waktu pelayanan -4,963
23 | Kelengkapan koleksi surat kabar -4,675
24 | Kondisi Sirkulasi udara -4,607
25 Kondisi Pencahayaan -4,486
26 | Tersedianya sarana penitipan barang/locker -4,361
27 | Kebersihan ruangan -4,037
28 | Informasi dan petunjuk tatacara pemanfaatan -3,796
layanan

5.3 Analisis Perbaikan Kualitas Pelayanan

5.3.1 Analisis House of Quality

Dalam Rumah Kualitas Pertama (R1) atau House of Quality terdapat ruangan-
ruangan yang dapat lebih komplek yang berisi atribut-atribut (seperti keinginan
konsumen, kebutuhan teknis, hubungan keduanya, dan lain sebagainya) yang satu
dengan yang lain saling berhubungan untuk memberikan kontribusi untuk analisis
pengembangan produk.

Dari informasi yang diterima dari konsumen yang selanjutnya diproses
dalam pengolahan data, maka dapat diketahui sampai sejauh mana tingkat
kepuasan konsumen (dalam hal ini pengguna perpustakaan) dalam hal pelayanan
yang diberikan oleh pihak perpustakaan saat ini yang dibagi dalam beberapa
macam atribut pada matrik HOQ. Seperti yang telah dikemukakan di atas bahwa
dalam rumah kualitas ini dapat diketahui apa saja kebutuhan konsumen (customer
requirement) dan adjustment importance level, hubungan kebutuhan konsumen
dengan kebutuhan teknik. Berikut ini akan dijabarkan lebih lanjut mengenai

atribut pelayanan yang terdapat pada matrik HOQ berdasarkan urutan nilai
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kepentingan, gap scrore, adjustment importance level, dan lain sebagainya yang
dapat dijadikan sebagai acuan prioritas bagi pihak manajemen dalam melakukan
tindakan perbaikan maupun pengembangan.

Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya bahwa kebutuhan teknis yang
memiliki nilai prioritas yang tinggi harus mendapatkan perhatian khusus untuk
dilaksanakan walaupun sesungguhnya kesemua kebutuhan teknis tersebut dapat
dilaksanakan secara bersamaan, tergantung pada kemampuan pihak manajemen.

Hasil dari HoQ tentang pelayanan yang mungkin dilakukan oleh
Perpustakaan Pusat UII, berkaitan dengan perbaikan layanan :
1. pengadaan bahan pustaka

Koleksi bahan pustaka yang ada selama ini masih dirasakan kurang oleh
para pengguna perpustakaan terutama mahasiswa. Faktor yang menyebabkan
target belum sepenuhnya tercapai adalah pengadaan koleksi yang belum sesuai
dengan kebutuhan pengguna sehingga dibutuhkan seleksi bahan pustaka yang
lebih ketat. Seleksi bahan ini sangat mempengaruhi mutu suatu perpustakaan,
karena perpustakaan tidak hanya dilihat dari banyaknya koleksi saja tetapi juga
kualitas koleksi. Yang dimaksud dengan kualitas koleksi disini adalah kesesuaian
antara koleksi dengan kebutuhan pengguna. Usulan tindakan yang perlu dilakukan
oleh petugas bagian pengadaan pustaka :
1. Petugas pengadaan harus belajar dalam mengikuti perkembangan buku,

penerbit, dan aktif mengetahui tentang informasi-informasi buku baru yang

terdapat dipasaran domestik maupun pasaran dunia.
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2. Dalam pengadaan bahan pustaka perlu adanya memperluas kerjasama yang
baik dengan beberapa pihak antara lain pihak penerbit, toko buku atau agen,
dosen ditiap fakultas atau jurusan, serta kerjasama dengan perpustakaan lain
sehingga dapat saling memberikan masukan bagi perkembangan kualitas

bahan pustaka.

2. Pengolahan Koleksi

Bahan pustaka sebelum dikeluarkan untuk dimanfaakan oleh pengguna
perlu diolah terlebih dahulu, antara lain inventarisasi, pemberian nomor
klasifikasi, dimasukkan datanya dalam sarana penelusuran informasi dll. Hal ini
berkaitan dengan kemudahan untuk mengenali koleksi, serta kesesuaian koleksi
dengan penelusuran informasi. Dalam pengolahan koleksi diperlukan tenaga
pengolahan yang berkualitas agar proses pengolahan koleksi dapat terproses

dengan baik. Peningkatan kualitas tenaga pengolahan dapat dengan cara

dilakukan evaluasi kinerja.

3. Perlengkapan

pPerlengkapan berkaitan dengan aktivitas perpustakaan seperti meja, Kursi,
rak buku, fasilitas fotocopy, locker, sarana untuk melihat koleksi non buku (video
kaset, VCD player, dll), fasilitas untuk kenyamanan ruangan, seperti : AC, lampu,
karpet, dll. Dari hasil pengukuran kualitas pelayanan menunjukkan bahwa

perlengkapan di Perpustakaan Pusat UII masih kurang memadai, untuk itu perlu

R i

memberikan program beasiswa pendidikan sesuai dengan bidangnya dan rutin..--
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adanya pengadaan perlengkapan atau pembelian perlengkapan. Dengan
tersedianya perlengkapan yang memadai dan dengan kondisi yang baik akan

memperlancar aktivitas pengguna dan pelayanan perpustakaan.

4. Penataan dan Pembaharun Interior Gedung
Penataan interior gedung sangat mempengaruhi kenyamanan ruangan.

Kondisi ruangan dapat mempengaruhi hasil kerja seseorang akan baik apabila
didukung dengan kondisi ruangan yang baik. Kondisi lingkungan dikatakan baik
apabila dalam kondisi itu seseorang mampu melakukan kegitannya secara optimal
dengan sehat, aman, senang dan selamat. Faktor yang sangat mempengaruhi
kenyaman ruangan, antara lain :
1. Temperatur

Menurut Grandjean (1986) kondisi panas sekeliling yang berlebih —
lebihan akan mengakibatkan rasa letih dan kantuk, mengurangi kestabilan dan
meningkatkan jumlah angka kesalahan. Hal ini akan menurunkan daya kreasi
tubuh manusia untuk menghasilkan panas dengan jumlah yang lebih sedikit.
Sebaliknya kondisi dingin yang berlebih — lebihan akan mngakibatkan rasa malas
untuk beristirahat yang mana akan mengurangi kewapadaan dan konsentrasi
terutama berhubungan dengan pekerjaan yang menuntut kesiapan mental. Jadi
kenyamanan didalam suhu ruangan penting untuk diperhatikan. Untuk subu yang
nyaman direkomendasikan adalah 25°C-27°C (Simanjuntak,2003).

Dalam pengaturan suhu perpustakaan Pusat UIl memasang AC, akan

tetapi jumlahnya kurang memadai, untuk itu perlu penambahan AC disetiap
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ruangan. Pengaturan AC sebaiknya disesuaikan dengan kondisi temperatur udara
pada pagi dan siang hari, Sehingga memberikan kenyamanan yang maksimal bagi
pengguna perpustakaan.

2. Kebisingan

Kebisingan ialah bunyi-bunyian yang tidak dikehendaki oleh telinga kita
(Wignjosoebroto, 1995). Burrows dalam McCormick (Munandar, 2001)
berpendapat bahwa bising ialah ialah bunyi yang tidak memiliki hubungan
informasi dengan tugas atau aktivitas yang dilaksanakan

Kenyamanan ruangan dipengaruhi oleh kenyamanan suara, baik dari
dalam ruangan atau dari luar. Suara dari dalam ditimbulkan dari suara percakapan
yang terdengar keras, gesekan sepatu pada lantai dan bunyi peralatan elektronik
seperti telepon, printer, kipas angin, dan suara mesin fotocopy.

Lantai yang digunakan di gedung Perpustakaan Pusat UTI adalah lantai
keramik. Lantai ini tidak bisa menyerap suara dengan baik, karena permukaan
yang keras dapat menimbulkan suara akibat gesekan alas kaki pada lantai. Untuk
meredam suara dapat digunakan karpet seluas area yang digunakan untuk lalu
Jalang pemakai ruangan. Penutup ruangan yang empuk dapat meredam suara,
mengurangi suara benturan, dan menjadikan lantai yang nyaman dan aman untuk
diinjak. Untuk mengurangi kebisingan dari mesin fotocopy, sebaiknya layanan
fotocopy mempunyai ruangan tersendiri yang dilengkapi dengan peredam suara.

3. Sirkulasi udara
Suatu ruangan akan terasa nyaman apabila udara didalam ruangan itu

mengandung oksigen (O2) yang cukup. Selain itu juga tidak ada bau yang
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mengganggu pernapasan, seperti : asap pembakaran, sampah, dan gas-gas yang
berbahaya bagi manusia, seperti karbon monoksida dan karbon dioksida (CO»).
Untuk mengusahakan agar peredaran udara dalam ruangan itu cukup baik, maka
perlu pemasangan ventilasi udara yang cukup disetiap ruangan atau pemasangan
AC yang dilengkapi dengan pengatur sirkulasi udara. Menaruh tanaman-tanaman
akan mampu pula membantu memberikan kebutuhan oksigen yang cukup.

4. Pencahayaan

Pencahayaan sangat mempengaruhi manusia untuk melihat obyek-obyek
secara jelas, cepat tanpa menimbulkan kesalahan. Pencahayaan yang kurang
mengakibatkan mata pekerja menjadi cepat lelah karena mata akan berusaha
melihat dengan cara membuka lebar-iebar. Lelahnya mata ini akan mengakibatkan
pula lelahnya metal dan lebih jauh lagi bisa menimbulkan rusaknya mata
(Wignjosoebroto, 1995).

Perpustakaan memerlukan cahaya yang cukup. Hal ini dikarenakan
kegiatan di perpustakaan sebagian besar merupakan kegiatan membaca. Cahaya
kadang menyilaukan dan terlalu redup dapat menyebabkan mata cepat lelah pada
saat belajar atau membaca. Perpustakaan Pusat UIl mengunakan cahaya buatan
dan juga cahaya alami. Cahaya alami merupakan cahaya yang ditimbulkan oleh
matahari. Disepanjang dinding Perpustakaan Pusat Ull, jendela yang digunakan
adalah jendela dengan kaca bening sehingga sinar matahari langsung masuk
kedalam ruangan. Sebaiknya jendela juga dilengkapi tirai apabila cahaya matahari

yang masuk sangat menyilaukan tidak mengganggu mata dan menyebabkan
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ruangan menjadi panas. Untuk penggunaan cahaya buatan atau lampu TL
sebaiknya disesuaikan dengan kondisi ruangan.
5. Warna untuk interior

Warna dapat berpengaruh terhadap kemampuan mata untuk melihat
obyek dan memberikan pengaruh yang lain terhadap manusia, seperti :warna
kuning memberikan kesan luas dan leluasa, warna hijau atau biru memberikan
kesan sejuk, aman, dan menyegarkan, warna terang memberikan kesan leluasa dan
lain-lain (Wignjosoebroto, 1995).

Pemilihan warna dinding hendaknya disesuaikan dengan keadaan
perpustakaan yang memerlukan suasana tenang dan terang. Pemilihan warna di
Perpustakaan Pusat Ul sudah cukup bagus yaitu warna coklat muda atau krem.
Warna ini cukup terang dan dapat memantulkan cahaya sehingga ruangan akan

terlihat lebih terang dan memberikan kesan leluasa.

5. Penambahan Jumlah Komputer

Penambahan jumlah komputer berhubungan dengan jumlah fasilitas
internet, fasilitas untuk penulusuran informasi melalui CD off line, dan sarana
penelusuran informasi (OPAC). Nilai gap pada atribut fasilitas internet memiliki
gap yang paling besar dibandingkan atribut fasilitas untuk penulusuran informasi
melalui CD off line, dan sarana penelusuran informasi (OPAC). Tersedianya
fasilitas internet masih dianggap sangat kurang, hal ini dapat terlihat dari
banyaknya pengguna yang harus antri untuk menggunakan fasilitas internet.

Untuk itu perlu diprioritaskan penambahan jumlah komputer untuk fasilitas
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internet. Layanan internet sangat memudahkan pengguna dalam penelusuran

informasi yang tidak terdapat diperpustakaan.

6. Evaluasi Kerja

Sumber daya manusia merupakan unsur utama dalam mencapai
keberhasilan perpustakaan. Tinggi rendahnya sumber daya manusia perpustakaan
dapat meningkatkan dan atau menurunkan citra perpustakaan. Peningkatan
kualitas sumber daya manusia akan sulit dilakukan jika tidak ada perhatian yang
baik dari pihak manajemen dan kurangnya dukungan dari sumber daya manusia
itu sendiri. Oleh karena itu, diperlukan kerjasama antara keduanya untuk
menciptakan sumber manusia yang handal. Dalam rangka mendukung
peningkatan kualitas tenaga perpustakaan perlunya dilakukan program pendidikan
dan pelatihan. Program pendidikan dan pelatihan ini dapat berupa menghadiri
seminar, pelatihan, penulisan makalah dan dalam pelaksanaannya diperlukan
tindakan evaluasi kerja Tindakan evaluasi kerja dimaksudkan untuk mengukur
kemampuan pegawai yang telah terdidik atau dilatih dalam melaksanakan tugas-
tugas mereka. Tanpa adanya evaluasi yang objektif, pendidikan dan pelatihan
cenderung asal-asalan dan tidak menentukan kualitas. Hal ini berarti terjadi

ketidaketfisien dan keefektifan.

7. Penataan Koleksi
Sistem penyusunan koleksi (terutama buku) di rak perlu direncanakan

dan diatur sedemikian rupa agar rapi dan mudah ditemukan kembali. Selain itu,
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agar penataan buku ini berlangsung baik dan mudah dicari oleh pengguna, maka
perlu diperhatikan hal-hal berikut :

1. Pemberian peringatan agar pengguna perpustakaan agar tidak
mengembalikan buku yang sudah diambil dari rak. Cara ini untuk
menghindari pengguna meletakkan buku di rak yang salah atau tidak
seperti tempat sebelumnya.

2. Agar pengguna perpustakaan mudah menemukan koleksi yang dicari,

sebaiknya di setiap rak terdapat petunjuk nomor buku dan jenis buku.

8. Perawatan dan Perbaikan koleksi

Yang tidak kalah pentingnya dalam masalah koleksi adalah perawatan
dan perbaikan koleksi, karena digunakan oleh pengguna, maka koleksi atau bahan
pustaka rawan rusak. Dalam pelaksanaan perawatan dan perbaikan koleksi perlu
diberlakukan jadwal pengontrolan koleksi secara rutin setiap hari untuk mencegah
dari debu selain itu juga untuk mengontrol koleksi yang perlu perawatan atau
rusak. Perawatan koleksi di Perpustakaan Pusat Ul dengan menggunakan vacum
cleaner untuk membersihkan debu. Agar perawatan koleksi lebih baik lagi
sebaiknya dilakukan dengan cara sebagai berikut (Lasa, 2005) :

1. menghilangkan noda, cat, jamur, lemak, dan lainnya dengan larutan benzena
dan ethyl alkohol. Noda karena terkena teh dapat dihilangkan dengan larutan
piridin, benzena, gas oline, dan alkohol.

2. dengan gas inert, yakni dengan cara kedua ujung kantong plastik diikat, lalu

dialiri gas nitrogen sampai menggelembung. Pada salah satu ujung plastik itu
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diberi saluran untuk mengeluarkan gas oksigen sehingga pada saat tertentu
tinggal gas nitrogen. Apabila dalam tabung itu tidak ada oksigennya, maka
serangga akan mati.

3. perawatan bahan informasi dapat juga dilakukan dengan cara menjaga suhu
dan kelembapan udara yang sesuai dengan bahan non kertas. Dapat pula

dengan cara penjilidan kembali atau diberi kabur barus.

9. Sarana Kritik dan Saran

Kritik dan saran sangat dibutuhkan untuk memperbaiki kualitas pelayanan yang
buruk, serta sarana untuk lebih memajukan kualitas pelayanan perpustakaan.
Sarana untuk memahami kritik, harapan dan saran dapat dilakukan dengan
pengadaan kotak saran dan survey kepuasaan pengguna perpustakaan. Pengadaan
kotak saran dapat diletakkan di lobby perpustakaan. Untuk lebih optimal
pengadaan kotak saran dapat diletakkan di setiap ruangan layanan, yaitu di ruang
sirkulasi, ruang CD ROM dan ruang referensi.

Memahami keinginan pengguna perpustakaan dapat dilakukan dengan
melakukan survey kepuasan yang berupa angket. Survey kepuasan dapat
dilakukan setiap 6 bulan sekali atau 1 tahun sekali. Kegiatan ini dapat juga
digunakan untuk mengevaluasi kerja tenaga perpustakaan serta sejauh mana

perkembangan dari kualitas pelayanan perpustakaan.
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10. Informasi dan Promosi Layanan Perpustakaan
Informasi layanan perpustakaan sangat penting dilakukan untuk
menginformasikan fasilitas, jenis koleksi terbaru serta jenis layanan yang terdapat
diperpustakaan, sehingga dapat menarik pengunjung terhadap perpustakaan.
Informasi dan promosi perpustakaan dapat juga sebagai sarana untuk
mengoptimalkan pemanfaatan fasilitas dan layanan perpustakaan. Untuk itu
diperlukan dilakukan promosi Dengan adanya sarana untuk menginformasikan
dan promosi mengenai perpustakaan dapat menarik pengunjung perpustakaan,
serta berfungsi untuk optimalkan penggunaan koleksi, fasilitas serta layanan yang
terdapat di Perpustakaan Pusat UIl. Usulan tindakan yang dapat dilakukan untuk
menginformasi dan mempromosikan Perpustakaan Pusat Ul antara lain:
1. Mengoptimalkan web site UIl (www.uii.ac.id)
2. Memberikan papan informasi atau petunjuk mengenai fasilitas dan layanan
yang terdapat diperpustakaan
3. Koleksi majalah atau jurnal baru dapat dengan menempel fotocopy
sampul buku di papan informasi.
4. Koleksi surat kabar sebaiknya diletakkan diruang sirkulasi, sehingga

pemanfaatannya lebih optimal

11. Pengembangan Layanan
Sebuah perpustakaan agar dapat manarik pengguna perpustakaan serta
dapat menunjang kegiatan perkuliahan perlu dilakukan pengembangan baik dari

segi koleksi dan juga layanannya. Banyak jenis layanan yang relevan dengan
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Adapun tindakan perbaikan yang dalam hal ini sifatnya sangat teknis serta
dapat langsung dilakukan oleh pihak manajemen adalah sebagai berikut:
1. Peningkatan kerjasama
2. Program beasiswa pendidikan
3. Pembelian perlengkapan
4. Desain interior
5. Penambahan fasilitas internet
6. Program pendidikan dan latihan
7. Optimalisasi kotak saran
8. Survey kepuasan pengguna jasa layanan
9. Pemberian petunjuk penempatan koleksi
10. kualitas dan kreativitas promosi
11. Studi banding

12. Jadwal Pengontrolan koleksi



BAB V1

PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisa yang telah dilakukan, maka ada

beberapa kesimpulan yang dapat ditarik adalah sebagai berikut:

1.

Penentuan importance rating dalam House Of Quality (HOQ) dengan
menggunakan metode SERVQUAL dan KANO dapat memberikan hasil
prioritas pengembangan yang lebih mendekati keinginan konsumen, karena
memperhatikan tingkat kepentingan, gap antara harapan dan kinerja yang
dirasakan konsumen, dan kategori atribut. Atribut kualitas pelayanan yang
perlu diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan berdasarkan nilai importance
rating yang terbesar ke nilai importance rating yang terkecil adalah
kelengkapan koleksi buku, fasilitas internet, kesesuaian koleksi yang tersedia
dengan informasi yang ada, jumlah maksimal pinjaman buku, dan
kelengkapan jurnal dan fasilitas fotocopy

Berdasarkan hasil QFD maka prioritas yang perlu dilakukan perbaikan untuk
meningkatkan pelayanan, antara lain : peningkatan kerjasama, program
beasiswa pendidikan, pembelian perlengkapan, desain interior, penambahan
fasilitas internet, program pendidikan dan latihan, optimalisasi kotak saran,
survey kepuasan pengguna jasa layanan, pemberian petunjuk penempatan
koleksi, kualitas dan kreativitas promosi, studi banding, dan jadwal

pengontrolan koleksi
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6.2 Saran

Pada bagian ini, ada beberapa hal yang ingin kami sarankan kepada pihak

manajemen Perpustakaan Pusat Universitas Islam Indonesia dan para pembaca

yang budiman, yaitu sebagai berikut:

1.

Walaupun ada beberapa atribut pelayanan dan kebutuhan teknis yang menjadi
prioritas yang direkomendasikan untuk dilakukan perbaikan, namun
disarankan kepada pihak manajemen Perpustakaan Pusat Universitas Islam
Indonesia untuk tetap melakukan evaluasi, pengembangan, perbaikan, serta
peningkatkan kualitas terhadap atribut pelayanan dan kebutuhan teknis baik
yang dicantumkan maupun yang belum tercantum dalam penelitian ini.
Diharapkan kepada pihak manajemen Perpustakaan Pusat Universitas Islam
Indonesia agar lebih peka terhadap berbagai macam keluhan dan kebutuhan
para pengguna perpustakaan terutama mahasiswa khususnya yang berkenaan
dengan kualitas pelayanan perpustakaan.

Seiring dengan adanya pergeseran waktu serta perubahan kebutuhan
mahasiswa serta sebagai salah satu upaya untuk mendukung peningkatan
kualitas pelayanan pada Perpustakaan Pusat Universitas Islam Indonesia maka
diharapkan peneliti berikutnya dapat mengembangkan penelitian ini di masa

mendatang.
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KUESIONER

Kepada Yth.
Bapak/Ibu/Saudara-i
pengunjung Perpustakaan Pusat UII

Dengan Hormat,

Sehubungan dengan penelitian tugas akhir/skripsi yang sedang saya
lakukan, sebagai salah satu syarat untuk mendapat gelar kesarjanaan pada fakultas
Teknologi Industri, Jurusan Teknik industri, Universitas Islam Indonesia, dengan
kerendahan hati saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara-i untuk mengisi
kuisioner terlampir. Topik penelitian ini adalah “Usaha Peningkatan kualitas
pelayanan dengan menggunakan metode SERVQUAL, Kano dan QFD”.

Kuisioner ini  bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan
Perpustakaan Pusat Ul yang sesuai dengan keinginan mahasiswa sehingga dapat
memperlancar kegiatan perkuliahan serta meningkatkan mutu pendidikan. Demi
tercapainya tujuan peneiitian yang saya lakukan, saya mchon Bapak/Ibu/Saudara-i
mengisi daftar pertanyaan berikut ini dengan sejujurnya tanpa ada pengaruh dari
orang lain. Adapun kerahasiaan identitas Bapak/Tbu/Saudara-i sebagai responden
akan dijaga.

Atas  kesediaan Bapak/Ibu/Saudara-i mengisi kuisioner, saya
mengucapkan terima kasih sebesar-besarnya.

Yogyakarta, 10 Agustus 2006

Irma wahyuningtyas

Identitas Responden
Nama (initial)
Jurusan

Semester



Kuesioner Tingkat Kepentingan

1. Petunjuk Pengisian

Jawablah pertanyaan di bawah ini yang menyangkut penilaian Anda terhadap tingkat

kepentingan masing-masing karakieristik dalam keputusan anda untuk mengunjungi perpustakaan
pusat UII, dengan memberi tanda check list ( V) satu saja terhadap pilihan jawaban Saudara untuk
setiap nomor pertanyaan.

2. Pertanyaan

No DAFTAR PERTANYAAN PT'ndt’l‘"l‘g 5:.?335 lﬁi‘:l't‘i';‘; Penting f,t‘l‘f:‘:g
1 | Kondisi ruangan
1.1 Kondisi temperatur
1.2 Kondisi sirkulasi udara
1.3 Kondisi pencahayaan
1.4 Kondisi kebisingan ruvangan
1.5 Kebersihan ruangan
2 | Kondisi perlengkapan meja dan kursi
3 | Penataan ruangan
4 | Fasilitas fotocopy
5 | Fasilitas internet
6 | Tersedianya sarana penitipan barang/locker
7 | Informasi layanan dan fasilitas perpustakaan
8 | Sarana penelusuran informasi
9 _| Informasi dan petunjuk tatacara pemanfaatan layanan
| 10 | Keramahan-tamahan petugas bagian pelayanan L
. 11 I Sarana untuk mengerti harapan &keluhan pengunjung
12 Pengetahuan dan = kemampuan petugas dalam
~ | memberikan informasi
13 | Jam buka perpustakaan (wakitu layanan)
14 | Jumlah maksimal pinjaman buku
15 | Kesiapan dan kesigapan petugas bagian pelayanan
16 | Kecepatan waktu pelayanan
17 | Kelengkapan koleksi buku
18 | Kelengkapan jurnal
19 | Kelengkapan majalah ilmiah dan umum
20 | Kelengkapan koleksi surat kabar
21 | Kelengkapan koleksi referensi
22 | Koleksi hasil karya ilmiah
23 | Kelengkapan koleksi non buku
24 | Kesesuaian koleksi yang tersedia dengan informasi
yang ada




Kuesioner Servqual

1. Petunjuk Pengisian
Jawablah pertanyaan di bawah ini yang menyangkut Harapan Anda dan Pelayanan yang

anda rasakan dalam keputusan anda me
check list (V) satu saja terhadap pilihan ja

Harapan : 1. Tidak meng-harapkan ( TH) Kirerja

2. Kurang meng-harapkan (KH)
3. Cukup meng-harapkan(H)

4. Meng-harapkan (H)

5. Sangat Meng-harapkan (SH)

2. Pertanyaan

p nomor pertanyaan.

1. Tidak puas (TP)
2. kurang puas (KP)
3. Cukup puas (CP)

4. Puas

S. Sangat puas (SP)

®)

ngunjungi perpustakaan pusar UII, dengan memberi tanda
waban Saudara untuk setia

DAFTAR PERTANYAAN

L Harapan

Kinerja

TH|KH|CH

H

SH

TP

CP| P

SP

1.1 temperatur yang nyaman

1.2 sirkulasi udara yang nyaman

1.3 pencahayaan yang nyaman

1.4 ruangan tidak bising

1.5 Kebersihan ruangan

Kondisi Meja dan kursi yang nyaman

Penataan ruangan yang rapi dan menarik

Fasilitas fotocopy yang memadai

Fasilitas internet yang memadai

Kondisi sarana penitipan barang/locker yang baik dan memadai

Informasi layanan dan fasilitas perpustakaan

Sarana penelusuran informasi {(katalog, OPAC/anjungan) yang
memadai

Informasi dan petunjuk tatacara pemanfaatan layanan jelas

Keramahan-tamahan petugas bagian pelayanan

S0 oo ||| wn|a]wlte

Sarana untuk mengerti harapan&keluhan pengunjung

,_.__
[\

Pengetahuan dan kemampuan petugas dalam memberikan
informasi

r—
(V83

Jam buka perpustakaan sesuai dengan kebutuhan dan
ketersediaan waktu mahasiswa

Jumlah maksimal pinjaman buku memenuhj kebutuhan

14 mahasiswa
15 | Kesiapan dan kesigapan petugas bagian pelayanan
16 | Kecepatan waktu pelayanan

—
~

Kelengkapan koleksi buku

18 | Kelengkapan jurnal

19 | Kelengkapan majalah ilmiah dan umum

20 | Kelengkapan koleksi surat kabar

21 | Kelengkapan koleksi referensi

22 | Kelengkapan Koleksi hasil karya ilmiah

23 | Kelengkapan koleksi non buku (informasi dalam bentuk kaset

video, CD, VCD, CD-ROM)

| 24

Kesesuaian koleksi yang tersedia dengan informasi yang ada




Kuesioner Kano

1. Petunjuk Pengisian
Anda diminta untuk memberi tanda check list ( V) satu saja sesuai dengan jawaban
anda, atas pertanyaan-pertanyaan positif (functional) dan pertanyaan negatif (dysfunctional)
dari atribut-atribut pelayanan jasa perpustakaan pusat UIL

Functional (F)

Dysfunctional (D) :

masing-masing atribut-atribut pelayanan tersebut.
Suka = 4; Mengharapkan =2;  Netral = 0;  Toleransi = -1 ;

: bagaimana tanggapan anda atas apabila terdapat kondisi baik (ideal) atas

Tidak suka = -2

buruk/tidak ideal atas masing-masing atribut-atribut pelayanan tersebut.
Suka =-2; Mengharapkan =-1;  Netral =0;  Toleransi =2 ;

2. Pertanyaan

bagaimana tanggapan anda atas apabila terdapat kondisi yang

Tidak suka =4

No

DAFTAR PERTANYAAN

Suka

Meng-
harapkan

Netral

Toleran
si

Tidak
suka

1

Kondisi ruangan

1.1

Kondisi temperatur ruangannya nyaman

Kondisi temperatur ruangannya tidak nyaman

1.2

Kondisi sirkulasi udara ruangannya nyaman

Kondisi sirkulasi udara ruangannya tidak nyaman

1.3

Kondisi pencahayaannya nyaman

Kondisi pencahayaannya tidak nyaman

1.4

Kondisi ruangan tidak bising

Kondisi ruangan bising

1.5

Kondisi ruangan bersih

Kondisi ruangan tidak bersih

Meja dan tempat duduknya nyaman

Meja dan tempat duduknya tidak nyaman

Ruangan ditata dengan rapi dan menarik

Ruangan tidak ditata dengan rapi dan menarik

Fasilitas fotocopy yang memadai

Fasilitas fotocopy yang tidak memadai

Fasilitas internet yang memadai

Fasilitas internet yang tidak memadai

sliviiciivliclisliclivliclisliclivlichslilivikle] k!

Kondisi penitipan barang yang baik dan jumlahnya
memadai

W

Kondisi penitipan barang kondisinya buruk dan
jumlahnya tidak memadai

Perpustakaan memberikan informasi jasa layanan
dan fasilitas perpustakaan dengan baik

Perpustakaan tidak memberikan informasi jasa
layanan dan fasilitas perpustakaan dengan baik

Sarana penelusuran informasi (katalog,
OPAC/anjungan) yang memadai

Sarana penelusuran informasi (katalog,
OPAC/anjungan) yang tidak memadai

Informasi dan petunjuk tatacara pemanfaatan
layanan yang diberikan jelas

Informasi dan petunjuk tatacara pemanfaatan
layanan yang diberikan tidak jelas

10

Petugas layanan bersikap ramah dalam memberikan
pelayanan

Petugas layanan tidak bersikap ramah dalam
memberikan pelayanan




DAFTAR PERTANYAAN Suka

Meng-

harapkan Netral

Toleran

S1

Tidak
suka

Sarana untuk mengerti harapan&keluhan
pengunjung memadai

Sarana untuk mengerti harapan&keluhan
pengunjung tidak memadai

Jam buka perpustakaan perpustakaan sesuai dengan
kebutuhan dan ketersediaan waktu mahasiswa

Jam buka perpustakaan perpustakaan tidak sesuai
dengan kebutuhan dan ketersediaan waktu
mahasiswa

13

Jumlah maksimal pinjaman buku memenuhi
kebutuhan pengunjung

Jumlah maksimal pinjainan buku tidak memenuhi
kebutuhan pengunjung

14

Petugas bagian pelayanan mempunyéi pengetahuan
dan mampu dalam memberikan informasi

Petugas bagian pelayanan tidak mempunyai
pengetahuan dalam memberikan informasi

|

Petugas bagian pelayanan siap dan sigap dalam
melayani pengunjung

>/

Petugas bagian pelayanan tidak siap dan sigap
dalam melayani pengunjung

Pelayanan diberikan dalam waktu yang cepat

Pelayanan diberikan dalam waktu yang lama

Koleksi buku tersedia lengkap

Koleksi buku tersedia tidak iengkap

Koleksi jurnal tersedia lengkap

Koleksi jurnal tidak tersedia lengkap

Koleksi majalah imizh dan umum tersedia lengkap |

Omg|mo|mo|m

Koleksi majalah imiah dan umum tersedia tidak
lengkap

Jenis koleksi surat kabar yang tersedia lengkap

Jenis koleksi surat kabar yang tersedia tidak lengkap

Koleksi referensi tersedia lengkap

Koleksi referensi tersedia tidak lengkap

Terdapat koleksi karya ilmiah (skripsi, tesis dan
disertasi)

Tidak terdapat koleksi karya ilmiah

23

e

Koleksi non buku (jurnal elektronik, CD penyerta
buku, majalah, koleksi dalam kaset video,
CD,VCD,CD ROM)

Koleksi non buku dan alat bantunya tidak lengkap

24

e

Kesesuaian koleksi yang tersedia dengan informasi
yang ada

Koleksi yang tersedia tidak sesuai dengan informasi
yang ada

et _,.‘.-.uw\
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Reliability

*x*x*xx Method 1 (space saver) will be used for this analysis

* de kK ok Kk

RELIABILTITY ANALYSTIS - SCALE (A L
P H A)
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 118, 3667 144,4471 12,0186 28

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

1if Item if Item Total if
Item

Deleted Deleted Correlation
Deleted
X1.1 114,2667 137,5126 , 3849 , 9122
X1.2 114,1667 134,3506 , 5062 , 9103
X1.3 114,0333 135,4816 , 4755 , 9108
X1.4 113,8667 139,2920 , 2912 , 9135
X1.5 113,900¢C 136,9207 ,4428 , 9113
X2 114,0333 135,4126 , 5153 , 9102
X3 114,4333 134,0471 , 5069 , 9103
X4 114,4333 138,1161 , 30098 , 9135
X5 114,0000 135,4483 , 5073 , 9103
X6 114,1333 133,5678 , 5406 , 9097
X7 114,2000 131,4759 , 7250 , 9068
X8 113, 6667 140,0920 , 3213 , 9129
X9 113,8667 139,6023 , 6382 , 9094
X10 113,9332 134,6851 , 5102 , 9102
X11 114,6667 132,7126 , 4007 , 9134
X12 113,9667 135,2057 , 6127 , 9091
X13 114,0000 135,9310 i , 9113
X14 114,2333 133,1506 , 5317 , 9098
X15 114,3000 130,0103 , 65081 , 9074
X16 114,7333 129,0989 , 6580 , 9073
X17 114,0667 133,2368 , 5442 , 9096
X18 114,3000 132,8379 , 4712 ,9113
X19 114,0667 131,8575 , €555 , 9077
X20 113, 9667 137,8264 ;3892 , 9121
X21 114,40C0 137,4897 , 2542 , 9159
X22 114,2333 133,9782 , 6920 , 9080
X23 114,2000 134,0966 , 5663 , 9083
X24 113,8333 132,4195 , 7373 , 9070

Reliability Coefficients
N of Cases = 30,90 N of Items = 28

Alpha = ,9133




|

0Z

(2]
™~

[
~N

~
o~

©
™~

wn
N

<
N

~
N

N
(3]

|

-
o~

(=4
N

(]
i

-]
-

N~
-~

wn
-

<
-

™
-

N3IANOdS3N

o~
-

-
-

o
-—

2

TIIIODITIFOOOWVOVT OV FVITIOLIOVOO O VIVY Vv W

I OOTIT N TOD|OOONOOT NS T O W n|o| Ol t|o|

TIITIO DO ITVIITVVVLONT|TIVV| T OVT|T|N O DO WO

T OVVWV|T (T VIOT T (IO MOVt O O[T ID|O]O]| <

N T W WO T | TS [OOOWDW T~ WO T T O[O

FOMWVLILITOITOVIOIWW OO T T U DWW T O L VW<t v]o

OO IFT IO STV VOV TS| T O OO O] <

IO DT WONODIOIVTOOT OV THOVV|FO| VLV

OO TITIHWD OIS IO OO | T WD O[T (N O || OO

YWDV T T O oo 0| oo

DT OQOF(OTOOTO- T OOV o Oovlvlv|lv

OIT IOV FIOWVWL LN T V[T T | TV O[T T OO DO

DITIOVVIT T TV VN T TV eV TN v ol o<

I N(OOOITOI ST T OO0 TN T oot olo

N IFTODDNG WSO SOV W o Tov|T| O o ovtivivo|wv| v

NIFWDWOIT OT N T ONT O OO oINS O S| O

I ODOFIFT DT T[T OOV FO || O|v| ||

OISO T T O[T OFTOO| Ot F|O| oo ol olom

FTIOIVFOTODTVOV®OS T T OV VOvv] v

WOWLWLIYIT T T OO O VTN OO OO T T WO

TINFIOIH T OO TN T O O[T ojo{ st t[v]lv

TOOVIDITDIDOIH T OO O T (T OOV O W O] v

FOWW DWW ITONO T O T O T O vl vl v

WO JTLVILLLITIDOT TOLILIOOIO| OO T O] ||~
TODVOLLLILLLITOTITDOOOL| TS TV SO v
OITIOIVOTVVITOO T T OVVIO O[Ol T v o]
TV TIVIOITITIO|TITIH OO oolvitlo|siolt| oo T
©
-

TN T O N~

<
N

[x]
~N

N
~N

-
~N

[=]
~N

(=2
-

©
-

~
-

©
-

w0
-—

<
-

™
-

N
-

-
-

o
-

[-2]

-]

~ ‘—vmmmvmvmvvmvmvvmmvmvvvvvmvvm'm

@w

]

<t

o~

o~

w

o
e

AR REA RN

NVOITAHVANAd YANOISAN



S § S s S g s S g S S ¢ S 14 S S s g S S S s S S S S S S o€
s § S s < S s s S Y £ ¢ 14 v S 14 § ¥ 14 14 S 14 14 S 14 § S S 67
s [4 s S g 14 S S s S 14 S § § s 4 £ S S 4 S 14 S $ S S S 4 :14
S S £ S S S S S g ¥ S S € ) § [4 £ g 14 S [4 £ g S S S S £ L7
§ 14 14 s S S S 4 S 14 14 14 S S S 3 14 L4 14 14 L4 14 £ £ £ 3 £ £ 97
14 14 g g € s § S 14 14 S S § ) 14 £ S g 14 14 14 14 14 14 £ £ £ £ §T
S § S S £ 14 g S 14 14 S 14 s £ g S s S $ S £ S ¥ S g S g S 144
14 £ L4 £ £ 4 4 4 |4 14 14 14 14 v S £ £ 14 {4 £ 14 14 14 § § S S L4 1 X4
S 14 14 S L4 S S s S 4 14 S ¢ ¢ 14 4 14 14 § 14 £ 4 14 |4 S 14 £ £ (44
£ ¢ £ 14 £ £ 14 S g 14 £ v 14 14 s £ & £ t 14 14 (3 £ S 14 14 14 L4 17
|4 S g 4 14 S 14 14 14 14 14 § 14 § 4 14 4 ¥ 14 |4 £ 4 S 4 4 £ 14 4 07
14 14 14 {4 £ 14 £ 14 14 14 S £ 14 S S 14 S € 14 ¢ £ 14 14 4 14 S 14 14 61
$ ¥ 14 {4 ¢ £ £ £ 14 14 £ 3 S 14 14 14 14 3 14 Y 14 14 |4 14 14 14 4 L4 81
¢ 14 14 $ 14 14 14 s £ 4 S £ i £ 4 £ 14 14 S |4 14 14 ¢ 14 < 3 S S Ll
|4 ¢ £ £ £ £ £ v £ £ 3 14 £ 14 14 Z £ £ £ £ 14 4 v 14 S 14 £ 14 51
S 14 ¢ 14 £ g S S £ £ 4 £ 14 {4 S S £ 14 14 £ £ £ 4 S S 14 £ £ SI
£ 14 14 14 £ S S S £ 14 £ 14 S 14 S 14 £ v 2 ¥ ¥ 9 14 S S 14 14 )4 14
S 1 £ 14 14 S 14 S S 14 4 14 14 ¢ 4 £ & S s I 14 |4 14 ¥ S 14 S 14 €1
g £ S v 4 S 4 S S 14 I 4 S 14 S (4 S £ S £ £ 3 S § S 14 14 L4 (4!
S S S 4 14 § S S |4 14 3 £ £ 14 14 € 14 14 14 S 14 {4 14 S S S S £ 4
s S 14 |4 1 S S S 14 S 14 S S S S 14 14 14 ¢ S 14 £ S 14 14 S S ¥ O
3 S S S £ S S S £ S £ S S S 14 [4 S g 14 14 14 4 |4 L4 S S 14 14 6
S 14 g g £ 14 v ¢ S S S Y 14 S 3 14 14 4 v S 14 14 S S S S S S 8
v [4 14 {4 £ £ v S 4 12 |4 S v v 3 € € £ 14 {4 14 £ IS S g S S 3 L
14 14 14 14 ¥ ¥y 14 € v 3 £ |4 14 £ 4 4 v |4 S 3 L 14 S S g S 14 4 g
14 14 S S y S 14 ¥ 14 14 4 g 4 £ £ £ [4 ¢ 14 14 14 4 14 ¥ 4 £ £ £ s
§ S S S ¢ 3 3 ¢ S S § S ¢ S S ¢ g 9 ¢ S S 3 S S § S S S |4
S S S S S S S g S S € g S 14 14 € S S S S S 14 S S S S S S £
14 14 14 |4 ¥ £ 14 14 £ 4 14 14 14 14 14 |4 14 14 14 £ £ 4 ¢ £ £ £ 14 14 [4
14 14 14 14 4 14 14 14 4 14 £ £ £ 1 [4 [4 14 14 € 14 s 14 14 14 g 14 £ 14 I
veiez|zz|z|oz | 6L|8L zL|oL|SL vl kL | Ol 91§ el Z [svivr(er|zL]iy ou

N3IANOJdSIY

NVONLINHIT LVIONLL I SANOISAN




o Jen fn fn v tn [ | se | e | v o v st [ [ |y T Nt v i v | |[n N
Nt [en v [ v v v s jn W pn < | | [z i v |0 | Wit vt [en v jen v jn
it i | [ [on v = v fn [ jen o pn o I [ v [en i v |t N (n [ fnla e fu o v i<
Sl it |[n|n]jnin < i in Ny | [en v [oen (v v |n n v i vt n jn
< |~ [ [n Jn | [ | v |n [T | o+ [N fen |en |0 | |V |t ([T [ |
g len [n v v v (v jn jn jn |n [N jv|as]s v |n ]| N [ [t [en ][0T
T < [l jnjn |n|[nin nin Nt [ jn T T jn jnin nfvjninleit in s v in
il [ v v v v jn iy |n v v n v i jn v v i fn jan (n jn v [ v [n jn fn v (v jn fn
S N[l [ |n v vtz in v |niTionion WV fn nn [l oo jn |
Fin |n< | [ [ || [N nvn]m enfen v < [ v [ | [ [t on T (N
o[t [enfen v e fon < (< i | 00 (v =+ [N v e fn b N in =i jnis jn i e |
= il [ (v it in|s n||nin o i;m < It i<t | [on (v g i T jmjn o
F N |n [Vt v | v < | [V v < |[nJen vy (<t jon |0 |t v [ e [T |0 |
il nisvnis vt |v<r <t [T 0 |00 (N WV [*F | = | D vy [en v v | jenjenten |5 jen
F [l [ ]| (v [ i<t v in v n jnin (v o o i fen b [ [ fn v [ Jn jn jan (v
Qi < [t [Tttt ||| o] N (on (o M TN Ay [t [en it [en <t Jon [ [ |
F =l v v [ [ in]n|nlst nist st < [ = N [ [t [ ]en it [ |
Sl i [F [0 |njvn|g v |V < | Vi jen NN [t [t (oo |n]t | v 0
< [ (en [en [ v v v st |0 =t [ jen = [=r | [ [ fsr N — [N | | NN
A v [ |Jn v v v in i njn s v in e jnin < <t (e v e jn v v |jn |n|g v n
Tl [ nfen it {vnn|jn ||t v < [ [N [n = n|n jn it it ||| N
Tl |t i i inigs i |0 (VD 0 jenjen [ [T N (st lenjen | jn
<+ il |en [t [ ]| v |n v jn |2 oo jnis jnin <t |en <t [ [n v g [n fn e [ ln |2 njn
< | |on [ v [ v vy T i s fn | jn N Ao RSN BN RS il Kool Lol bl e v v vl s i (v jn
F |l [ v [n [ (v in s len vl vt [ | < (T jn = fn jn jn s e T N
T[T i n[vninis|nid|nin|s v | < < [T | jn | N N (v v g v g (v jnn
S nlnin v in|[vnnnijn st v vnis|n i | | <t | |V v [+ v [n[nidt i n
<+ it e[ i fn st v jn < |njn it jn <+ | [ [ [ ]V njn st | |V jn N
SHEEEEEEEEEHEEEEEEEEREEEEREREEEEE




€y |y vy S le't 1Sy [Sv I8 {T¥ |61y v6't |91 [1TY ¥ Sy |vLE (¥ €y €y by (b 14 vy iSY |Sv IS €% |6l ueay
L1€ 96T 190€ V1€ (9L (It |L1E€ |L€E |€6T €6C |9LT 16T |S6T 78T |SI€ 79T |£8T (86T |I0€ |60€ (64T |LLT {SOE |pvIg [SI€ |¥IE€ |10€ |€6T yejunr
§ ¢ S S 14 14 ¥ s ¢ ¢ ¢ 14 S ¢ s S 14 ¢ S g 14 S 4 14 14 14 14 14 0L
14 14 ¥ S 14 14 S s ¥y 14 14 ¢ 1.4 ¢ ¢ 14 14 S ¢ 14 14 14 |4 S S s 14 14 69
|4 ¢ S 14 14 14 § ¢ |4 14 14 14 14 ¢ S v 14 14 S S 14 14 ¢ € S s 14 14 89
¥ S Y S S S S S S ¢ £ 14 S ¢ 14 14 ¥ 14 14 S L4 14 S S S 14 S S L9
¢ S ¢ ¢ 14 4 S s S s 14 S S S S ¢ ¢ S Y 14 S ¢ 14 ¢ ¥ L4 14 14 99
S 4 s s 14 S |4 ¢ Y ¢ 14 S S 14 ¢ S 14 S S 14 4 ¢ £ s ¢ ¢ S S §9




N3IANOJdS3N

4 4 G v v S S S 14 4 S 14 |4 14 14 4 G v S g vy v g S S G S G o
g 12 S 4 4 ) G |4 § |4 S 4 14 14 ¢ S 14 |4 L4 G S S 14 S v 17 G 4 67
g |4 |4 G G g L4 S 14 g 14 S 14 14 G S L4 G g ) 14 |4 S S § 5 S S 87
G S g § g 14 ) g S 4 S S S 14 S € 4 y € g [4 S S G S § S S L7
) g S G S S § S g G 14 S 4 14 G 14 S S 4 S S S 4 |4 |4 4 14 14 97
G S G G 14 14 4 S § 14 ¥ S |4 14 14 v G 14 S ) v ¥ |14 4 v 4 4 14 §T
14 S S v |4 |4 g S 14 g ) ¥ S S S 4 S S G g S ) S G S G G G £
|4 4 4 L4 14 L4 14 14 4 4 14 14 |4 g g v 4 14 G 14 14 14 v G S S S 14 €7
4 |4 S g |4 S G ) 14 |4 14 4 4 i4 |4 4 4 4 14 g S |4 v 14 S 14 14 4 [44
|4 € 14 |14 |4 € 14 g L4 4 4 |4 14 € 14 4 14 € 14 |4 G 14 4 L4 S 14 € |4 17
14 g 14 g 4 S 14 € g G 14 4 S 1% 4 v |4 14 € |4 4 14 4 14 14 v k4 |4 07
g 14 S 14 € 4 € S S 4 S v 14 14 G S 14 g 4 G 14 |4 |4 S g 14 14 14 61
4 14 < 4 € 4 g G 4 ¥ 14 ¥ 14 14 14 € 4 |4 € ¥ {4 14 14 14 v |14 4 14 81
G |4 14 G v € 14 S |4 § S |4 G G G 14 |4 |4 S |4 14 v 4 S ) ¥ |4 14 L1
4 L4 € 4 14 14 [4 4 € € 14 € € 14 € € 14 |4 € v € v ¥ |4 ¥ 14 14 9
g 4 g G € S ) ) € G 4 14 1% 1% g 14 5 14 4 4 € € |4 G S |4 € £

g g g 14 € g g 14 14 § S % G S g v g v S 4 vy v 4 g § S 14 g 14}
14 G £ |4 ¥ € 4 14 S ¥ S ¥ 1% G 14 S 1% G S Z € 14 S ¥ S S ) 14 €1
S € 4 4 € 14 14 S 4 14 I |4 € ¥ L4 € v 4 14 S S g S G G S g G 1
g G ) |4 4 S S S g v € |4 £ 4 v 4 14 S 14 S S 4 4 G S S G 4 1
14 v g 4 [4 4 14 S 4 |4 S 4 G g S € |4 4 S G S € S 4 G 14 4 14 ol
g S G g 14 g g S |4 4 g 4 € S € € g |4 14 € € € S G S S 14 4 6
S S S g € ) S g S g S S g S G v g ) S € S |4 € ) € € € € 8
€ ) 14 € 4 v 1§ IS |4 4 [4 14 4 € 4 4 ¥ 4 g v ¥ S S g S S S S L
g S G G S ) § g 5 ¢ S S 5 S g ¢ S S S G g G G G 5 G g G 9
14 4 G g 1% G |4 G v |4 S 14 G 4 1% |4 v 4 4 v vy v 14 4 4 14 € € s
g g g G S G g S S G S G G g g g G g g G S G g G S G S S 14
g S G g g G ) G S G S G G 14 14 14 S § G G S 14 G G G S G ) €
g g g g € g |4 G |4 4 v 4 4 € |4 4 € y 14 S G G g g S S G ) [/
|4 S G g € € g S 14 14 G |4 G S 14 |4 v 4 G S S G S G ) € € S I

vz |cz|zz|z|oz|6L|8L|2Zb|Ob|SL| VL€ 2L Ll | O SLivE| e | TV V| ou

NVdJVIVH dANOISHNN



g € S G S g ) S El G S g S S L4 g 14 L4 S 4 g G g g G g S ) ¥9
g |4 14 v v 14 |4 L4 S G S G S S g S L4 14 14 ) 14 4 g S ) G ¢ ) £9
¥ |14 14 £ € € 14 £ 4 14 |4 |4 LA\ 4 L4 4 ¥ |4 L4 |'4 4 € 4 € € € € € 79
g y S g S S g S ) 4 S L4 S € L4 € S 14 ¥ G ¥ € |4 ¥ A4 4 14 19
14 € 14 € € 14 4 ) 4 L4 S 4 y ¥ S € 14 L4 v S 14 14 G 14 G S |4 14 09
g G [4 ] € € € G g |4 S S G 14 4 g 4 S 4 S G S |4 S G S S € 65
G g 14 v IS 14 S G S 14 S S G S g |4 14 4 S G G 14 G S S |4 14 |4 8S
S g G g S S ) G S € S € G S € € S S g G S g G € € S S ) LS
4 S S g L4 S S S 4 |4 S 4 S 14 G 14 4 14 S S S G S 4 4 g g 14 9§
) g IS G ] ) S S G G G S S g G g G S g S g g S G G S G S S
g 4 g LA 14 S g S € 4 S 14 v € g € S 4 4 G 14 ¥ g 14 L4 4 14 14 ¥s
g 4 g G L4 S 14 g |4 14 S G [4 14 g S L4 |4 G v G g G S S S 14 S £
4 ] G g G G g G S § S § ¢ S 14 g 4 S v S g |4 G S G g g ¢ [43
€ 14 ) | A 14 |4 4 S € 4 14 |4 £ € € [4 £ € 4 S 4 4 |4 14 v v 14 S IS
G G G g g g g S g g g S 5 S G g S S S ) S 4 § g S g G S 08
g S S g S S g g g g S G g S G i 4 S S S g S G S S g S g 34
g g g G S S S g £ € } € 14 € € € 14 14 S G g S |4 14 14 |4 4 |4 st
g G 14 S 4 {4 S G |4 4 S |4 y |€ € € 14 |4 4 G G |4 S S S g G |4 Ly
) |4 g g [4 € G S 4 S S 14 Yy IS g € 14 {4 £ S g g 14 14 |4 14 14 |4 9
g S G g g S S S g G S G ) S g g S S g ) G G G S S G S ) 14
14 4 14 G 4 S g g v 4 4 14 LA 14 14 14 4 |4 4 v 4 g |4 14 |4 |4 14 v 44
g |4 S G g S g g S v S G g € G 14 S 14 S S S S S g S g g S 34
£ S 4 v _|r ) S 14 € (X S € g € € € G g € G 14 € 3 14 € |4 14 |4 (44
v 1S S v 1y S § S |4 14 S |4 G g S S G S S g S 4 £ € € € £ € 1y
i g 5 g G G ) g {4 4 S 14 g S S S g 4 g G |4 14 S S G S ] g oy |
4 v S |2 14 4 4 g 14 4 S 4 g S v 4 4 4 14 S |4 |4 S € S ¥ g S 6 |
G G G G L4 S g G |4 4 S 4 B 4 G 4 14 £ 14 g S G S G g G G G 8¢
G g g g 4 ) G g g G ) S g S G g 14 S 14 S 4 14 g g v |4 S ) LE
4 S € g S 4 g G 14 4 g |4 g g g 4 S L4 14 S g 14 g S 14 S 14 4 9¢
g y S g |4 S 4 G |4 G S 4 g g G 4 g g 14 G 4 S g G S S S 14 ¢
G 14 € g G g 14 S |4 4 4 {4 S [4 € {4 y 4 € S g £ 4 14 G g € 14 be
€ [ 14 LA 14 € 14 4 £ T 14 € vy _I€ € € € £ 14 € € 14 v 14 14 € € € £€
S G € G |4 g € 14 g 14 |4 S g S G S 14 S g S S b 3 G 14 € 14 g 43
g S g G |5 G g G g G S g g g G S g S g G S g S g G G G G 1€




6S't

7'y

PSP

L9'F

Gy

L'y vS'y 8% [€V [62'% [IS'Y [€'V [evy bTY [ev'y [66'C [€V [1EV [FEV LV SP |cv |S¥ |av I5¥ |S¥ LEY [9E'Y uesiy
bce |LIE [8lE |€CE [98C [ELE |BLE |LEE |IOE |00€ [9LE [LOE |OLE [46C [OLE |62 [L0€ [20€ |vOe [8ee [PpLE€ |Z6C |9L€ |Z1€ |ozE leie |90€ |goe yejwnpe
S |4 G g 14 S g G S 4 ¥ G 14 |14 v |4 |4 v |4 S S v 14 4 S |4 14 |4 0L
S S € G G 14 S g |4 g G v S G G ¥ g |4 4 S S 4 g S 4 S |4 |4 69
G S G g 4 € g g S ) G G ) S G S S G 4 S S g ) g S G S g 89
G ) G G |4 S |4 G |4 € [4 4 S 14 G € 4 G S G § S G S S ) S g L9
S 14 g G € v 14 G |4 G G g 4 ) S € |4 14 € S 14 14 ¥ 14 14 ¥ |4 14 99
G 14 G G 14 G ¥ G § g G g 4 14 g |4 4 § S S ) G S S S ) S G §9




[QUR A

~

N3IANOdS3d

So N N[O NNN[N N [ B[O S [N[F o [@ NG [ O[N] [ ]o|o

("')('0‘d‘N‘Q’C’)(‘)NC’)N(’)O’)(‘)\—O’)N‘—’.")(")C’)O’)MC’)NNNNMNV

ﬂ‘("')(\lC\IN‘<f'vNNmﬁ'NNNﬁ'MC’)MMMMV—mN‘—NNﬂ'Mm

0')(‘0'3‘ﬁ‘C’)M(’)NN(‘)Q‘C’)C’)(’)(’)NC’)V@NV’("’)O’)NPNN#‘O’)V

(’)C’)VVf’)Nﬂ'NC‘Oﬂ”ﬂﬂ(’)NMNVﬂﬂ(‘)(ﬂF(’)NNNV?(\I(‘O

C’)NC")VC\INQ‘NN(‘)(')(’)NN(")NNMMMVNCONNNMVWV

ﬁ‘mvﬂ'(")NK)NN@Q‘NV—‘—CV)MNMMNCOM(ONNNNLOO’)«)

‘Q‘C’)ﬁ‘NC')(")LON(\Irﬂ'rﬂﬂﬂ'NNVﬂﬂﬁ'N(’ONFNNﬂ'NV

vm-:rvvmvmmmmmwv—vmmmmmvvmmx—‘—mvmm

ﬁ'0’)(')Q‘V!")VN(‘OCOMNC’)VU)M(’)MO)OJQ’V(’)NFPMVQ‘V

NN NI~ NN [~ [N N[~ oo N[N oo o e foo [N [N 8 oo <7

— N olN[~ |t N[o [N oot o NN N o™

eI IR IR R R IR R R IR GG GG A A G b D

M I N I N R IR R RN IS GIGT I A A A U G2 I A A A A R A

IR I RN I G R RIGIGICG T GRSz L A B 2d L ol e e

IR R RN N EIE I R R R I G G G I G R A L T A I B el Al el I

I R RIS A R R R I IR I I RIS BN B b A el e

BRI NN R R RN I R R E R NG S I A I S A S [ R (S

Nov [T |t o[t [Tiololoiofoin (o N |- N[O (<F

SlowinNOoFT ot NN N =T [N oot |~ [N [N N[N NN e

C")C‘Oﬂ'V(")NVNVNGMFPQ‘NNMNWNNMNMNNNN?

N0’)vNN(’)LOC’?NC')VNFNVNNMN(’)(’)U)MNCONMMNC‘)

V(")LON(")NLD#‘NNQ’NNO’)(‘ONN(‘O‘MNC’)MO’J‘Q’C")NNNWC’)

IR R IR N I IR IR I NS A S A A B B I A R

I GRS E R R EE EI S I I IGA G G G L i Bl I A e D2 Dl e
e e e e R S A I I I G A I S DI GIS GG A U G G B A I R A LA e
&

—

ey [N |0 N0 [~ [0 [

<t
N

€C

A4

(14

0z

6l

81

yAS

91

Si

142

€l

cl

L

(3]

[T = e I I I R NI R R S R B I R RIS RIGIN IS G A GO A A L el B
<t IR G I A R G AR AR A I G N AR 2 G Bl S Bl e el

“
-

N
-

Fn F l°=

ISdASYAd HANOISHNM



£S

(45

IS

4 ¥9
€ £9
14 79
14 19
£ 09
[4 6S
4 8S
€ LS
G 95
[4 SS
|4 bs
4

G

4

£

0s

114

14

S€

143

€€

[43

NFMM(‘)V@(‘)(‘)V‘('}MMM(’)V‘NM(’)M(’)(’)Q‘NNV(‘)V“‘(\I\"(‘)M@

N“‘C"')f")(')VVNV(")(")"‘(")N(")NN(")U)C')N(')N(")(‘)V‘—C‘O\"NNVM(')

vmmmmvmwvmmwmmmNNMMMv—mmvwm‘—mmwwvmm

Tt'(\I00C"')MWMNNMCV)\—(')NW)VNC')OO(*)\—V)(')MN")\“("')(‘")C")N(")(")C’J

(‘0FmNO’)V(’O(‘)VC".‘(O(‘O(")N(“)N*—(")V(")N("’)(“)NMV‘—(")‘—‘—N(")NN

vv-oomoovLox-r-:rvmmmmmvwmvmvmmmmvmvNNNmmm

N‘—'(")N(‘")NN(‘ONQ"W‘—C")(*)N‘—"'NVN(*)NC\I‘—NVNP‘-NV—N(")(")

VNMFNVMC‘)C’)@‘—V—L{)MNMNVVVWVVMC"IVNN\—VNC‘OMO')

vc\lmmmmmmm-—rmmmmwvmmmmvmmmvvmvmmmmmm

(*')NC’)VN(")LD(\IVt")(")(")(")("‘)(\lNNWWNMNMMMVMNN(’)MNNC’)

V"—C')("')N(")LOVVVU)(’)V(")NN(‘O(’)M’)(")(’)VNNWVU)MC’)N(")(")N?

VU)(*)NC')O’)'-O(")'Q'VNNV(')NNN(*)VC’)(')MC’)V(‘)(’)C’)NC’)CO(’)NMM

Vf’)(’)(")VVlDVC‘?VC")C‘JVMMNNMMMMMMMVVMMMNV(OMN

VC’)(")MO’)(‘OVO‘)V(")O’)PVM(OCV)NC')VMO’)V(')NNQ'MOOMMNNNM

vmmmwwvvmLoNNmchvmmvmwvvvmmmvwwmvwv

VNC*)W)C")C")VLOO')u)(”’)mvvmLOC")(')VO’)VLO(')NVLONLDWNU)(")CV)V

VN(")NVQ‘C’)V?LO(")NLOVOOLON(OVO’)VU)(*)VNU)O’)V‘—NVQ'WC"’

vmmvvmvvvmmmvvmvmmvmvuavvvmmvwmvvmv

V‘*(‘)NV‘Q’VVC')lD(")(V)lDVf")VC')VVC’)VU’)NQ‘NLDU)VMC")VQ'(‘OV

14
£
£ LY
4 9
£ Sh
4 144
G £p
£ (42
€ Ip
AN g oy
£ 6€
4 8¢
£ LE
4 9¢
14
€
£
Z
4

I€




e

LT |9e st lisT {6 |i'c 292 loc bL'e 20°¢ 2T [e87C [662 [esT 9L'¢ [£6'2 |90'¢ L [ecelez |2 6 ¢e (9t [v'e [se Jee [ive uea
68L I8l |9/1 |v6L [coz [68L [/8L [€8L |81z [ShZ |ps, 86l |60¢ |86} |LeZ |80C |viz |68L [€cz (081 (981 c0¢ [€ze |vSeloveleve [iez [eez yejuinp
4 4 € 4 € [4 [4 [4 4 4 [4 € [4 [ [4 [4 ¢ € 1€ L 2 g gz le lg e [4 0L
b 4 4 4 [4 [4 4 } 4 4 4 € [4 I {4 } € ¢ & 1€ 2 g g g le e 4 [4 69
[4 } [4 4 € b } } [4 [4 [4 [4 [4 l l Z [4 ¢ & 1€ e e Jg [e Je¢ Ile ¢ € 89
€ € £ € ¢ 4 € € £ € 4 14 € [ LA 4 [4 ¢ € € 2 |z v v e e € L9
b 4 < [ € 13 [4 [4 v e [4 v |4 [ > [ € € ¢ 1€ e € g g g [e e ) 99
£ b [4 [4 [4 [4 4 [4 € € [4 |4 € € vy 1€ [4 ¢ v 12 v v v s |s [ s G §9




\n
™

-
™

[
™

~N
[,

-
(3]

[=]
(2]

[+
~N

0
N

M~
~N

©
~N

w0
~N

bt
o~

[
N

N
~N

.
~N

~|O|Z2|<|0|0|Z|0|0|0j0o|0o|=|=|0l0l=|o|o]—|o

<|O|Z|Z|0| Z|Z|2|0|~ 00|~ |~|~|—|<|Z0|—<|-|s|s|_|o|=|<|-| _|=|_|<|_| _

<O|=|Z2|=2| 0|« 2 [«|-|0|0|0|-|=|0|«|=|-|=|0l«|S|s|0o|s|=|«|o|s|sois|«<|o

<|—|=|=2|Z2| 0« |Z|<|Z|0|0|0|—|=l0|«<|=|_|=lo|_|=is|o|s|s|«|o|s|=lol<|_|o

ULO|— =2 <|=|Z2|-|O|Z|0(<|Z | 0| = «|-|0|s|«|Sis|_|<|= S|« S| _|«|s|_|«<

<|O|—-[O|0|<|=| 0|~ |0O|~ Ojx|O|Z|0|_|<|_|0's|o|=|s|_|olol<|o|o|s|<|=|_| <

Z2|<C|Z|0|0I 2| —|O|-|0|-|—|O|—|~Z|=0|_Is|_|<|=|_|_|s|_|lo|<|=|_lo|=|_|o

<O|— 0|0 «|=2{=2 =2 Z|Z20|<|Z|=[Z|=|c|=|=_|jo|=|=|<|=|=|o|<|0|_lo|s|_|s

O|0|Z|«|Z|=|-|20|Z|2|0|=|-|0|=| - =i=|o|«|=|=|o|=|=|o|s|o|s|s|=lolols
O|0I0|«|Z| 2|~ |Z|0I0Z 0i<|—|0O|Z|_|0l|«|=|0o|sS|=|ol=_lols|olsi=s|slo|s|s
O|2/10|<|Z2| 2| 2|0|02|0|=|=|0|=|=|0l«|s|s|_|=o|=|—|0o|s|olslol_|s|slo
O|2|0|<|Z| 0| =00 0|0|«|=|= =5 |0j«<|s|=|_|s|o|s|_|ojojolss|_|s|sls

O|Z|0|0|2|0|=| =[0|0jo|0|«|=|~|0|-|Olo|=|o|_|=lo|_|=|ololo| _|s|_|=slo
©

N O|O|Z|Z2/=Z| 0|0 Z|0|Z|0|0|0|0|= 0|0 =[5 |=0l«|S|=|0|o|=|=|o|s|=|_|ololo

N O[-10|0|O|«| (|- I0|0|O|-|Z|0|«<|C|«|-|O|«|=|_|oIs|=|s|o| _|olo|s|«<|o
N O|O|2|0|Z2/ 0|« = 2| |0|0|0|-|0|0|«| —|-|=|0|«|S|s|0|=|=|«< 0| S|s|o|s|«<|O

~ |<|O|=Z2 (== O|«iE|«<|=|0|0|0|~ (=0« = |=|0|«<|S(s|olsI=|«|o| =|s]sis| o

~ |00~ |=|0 <(5..§i§<O§O§_§O§E<§OEOOEOE< Ol=|«|O|=|=

« |CO|—|—|-|<|O|Z|~|O[0|Z|<|Z|-|0|=|3|..|<|z0|S|=|_s|sislols|_lols|_|s

~ Ol Z|Z2|Z|0|Z2|2 |- |O2Z|0|-|Z|0|=|«(s0s|«|S(=|_|<|=|s|o| = _|<|s|s|o

°°002220§§§GO§O§§§EOEEEOEEOEEOO§§O§<O
M |<|O|Z|0|0 Ol = Z2|<|0|<|0|Z|1Z2|«| 2| 0= |- I«|-| Z|_|<|=|=|«|<| - |o|<|S|= |«
© 00222 2|« ZZ|Z|0|0/0|-=||0|s|zsl0o|_|s|o|_lolss|s|s|s_|<lols
IOEO§<O§<<<§OO§_§O<§O§<OO§§OE<OO§O<§O
TI|Z2|Z =200 =<l -|0|Z|2|ZIZ/0|0|<|-|=0|0|z || <|S|=|_|=|s|s|<|lololo|s|s
® 1 —10]0|<|O| O |~ |O|Z[Z2|0|<|-|0|=| ~| Oj«<|O|<| | S|<|O|~|O|=|o| «<|0o|_|o|0o]| _
N O|O|=|0|0| Z|0|=|0|Z/0(0|« |2z = | =|=|o|«|=|=|c|sis|o|s|=|ols|slols|s

@10|0|—|=2|-|O|Z|-|Z|<|Z|-|0|=|~|Z|=|0|«|=|_|o| _|=|«<|=|_|o|<| _|_|ol=|_|o

| 0z m
61

8l | &

il m

m

S Z
W 2
0 €l
0 ZL
0 M
v oL
- - 1 6
N | 8
0 L
o) 9
0 g
W 4
W 3
W 4
N !

ve €z |z |1zjoz |6k 8L |oL|SLivLicL]zr]L|ol VIV EL |2 L ON

ONVI HANOISHNA




_’S_ O| O] V]| 1 I| N I LN/ N O|O]W Il IN | N l|Oj0o/Oo|Nn]O] o] 9] ol W W|oL
O] I FyW| W ! I|O]O|O|O|NW|W[O| W W OIW|VIOIW[O| W] W] W w W |69
_’S_ O| O] 1 | I I I|]O|O| OO W[W|WIWNIN l|jOjolO(W|O] o] o O W W |89
W[ o IRAN I I TN W] O W[ W O Y| V] I|TW][T|OIWIWI W V| V| V 1] 29
W OO W|W|W|O[ O W W O NW| N Il Ol W| O I|O/O|OIW W] W] W] W W W |99
O|O| N I i | I I|lO| W/ O] O] W|W[HW | ! IIN|W|O]/W|O| ol o] ol © 0|99
O| W Il W i i I lJOj OO O|W[O|O| W W IIWIYIOIW[W| W[ W[ WI W W|¥9
Wl Ol v|Vv] I I | | I{ O W[ | I N VI TIWT IO WIW] W W W Wi W|e9
Ol W[ W[ | I [ I IOl W W[ W[ 1 I W) W| W IHIWIW|O|W[O| W[ Vv | I'| O]29
| W] O LW I W/ W O[O WI W[ O W N Il W[N] I il IfOIO /W[N] W] W] W[ W WilL9
WIW/O|W I I ! I NP IN 1IN | I I|WjWwjo]jojo] ol ol o] o O 09
OC/o|W!o]0Qo|0O] 0|0V OO/ O/W|VvY|/O|W|O|O[W O|O|W W] N| W] W] W[ W 65
Wi Oo|Vv]IVv]| I I L TTO[ W[ W] W[ W Il N N TJOIWIN] W P W] W[ W]es
Ol W| W I N Wi o/ O0|0]O0] 0|0l ol W W IIWN/OJOJO|[W|] W] O] ©O O) 0,148
W oo W N[O olTo l LW Wi W O|W|W|O]O|0]|0O O/W{W| W| W] W] W[ o]9s
Ol AN| IN I I I ! IO W O] W[W| W N Il N W] TIWNIW[A] W] V] v | Vv |Ss
W| O I I I I | I I I IO W I N i I I ITOIWIWN (W] W W] W W O | ¥s
OIW| VI VI V] 1] ] IO W] W] N[ W Hviijlolv|/w|ololofol o Wi O] Ol O]¢s
Wi o IIWI W|Oo|O|O|W| W/ W|W NI IN| W I i IHTIWWN[W] W] W] o W W |2Zs
O/N O W W[W| W W| V] O WiOolo|Olo|W|O]OlW[OolW OlO| O] W] o] o] ol1s
WIOIW W W|[O] O[O | I I W] W] W] T I IINWIWIO/W[W]| W | Il W || 0§
Wi Nl Ol V| 1| | I LW W] O W[ I IHLWI W W/ V]|]OoJolOo|Oo|W]| VI W VI V| W|ep
VIN|IWI W W|[O[W[W| O] Vv Olojlojo]o| Ifo[wlWwlolo WIO| O] O] O] O Olsr
W| o I FfWIIN I ! ! W N W VNN N L T HWIOITW| W W[ W] W W iy
Clol v, vIio|lol ol ol nWlW Ol V| O|WIW Ol vYiojo|ol 1| T W[ Vv Il v olor
Ol W[ W i | LW N Ol Wl ol Ww| W I Y N O W WINITN W] W W] AT W Y| SY
W Ol Y W OoO|lOo|ololwnw Wi W N W NN I N W/ O|O|W[W|W | Il W Il W (v
OClojwW| v/ olo|/wlololo ViVviololol 1ol vinlo O/C|O] W] O] o] W[ Oer

I N Il W | i | I ! LN W] | LW W WIWN[W][W[W] W] o O] O O|z¥

Wi O|O| V| V| V]I O]V WIW I I W] W Il V] I|O|W|OofO|W] Ol o W Wi O
WI NN I Il N I I IO WIW| W[N] VY] O 1 I FHHNIWIWWIN] W] V] N I W | oy
W Ol VIWI W] W | I i IJTO/W| O O] O] W[ W[ WIN O/ 11 1lO0O] O] N I I| VvV |6¢
0|0 IILWN] O/ OlO| O[O0 W WIWIHW Il N LW WIO|O/W[O[O] Ol o o W| O|sg
Wi N _ FIW W I Il N | IV, VviVv|io|lo]o IINIWI O] I/W] W W] W[ W W X%
Ol Wl VIW|IW][W] W] | I FHHWTWN N LN W W W[WN|[OoJO|VIW] W| v I Il W]eg

N3IANOdS3y




S S IS IS s Is Is Ts Ts Ts S S 1S |¢ S v [S S |s |s Ts S a
I Ll jrjr i L 12 (1 |1 I ¢ |T |t Lyt jec iz iz ez 1 4191
|4 S IS IS s is s v v |5 S v |v |S S 1S (S 1s Is |s Ts 14 a
[4 ¢ |ty jz izt |z |z [4 ¢ [T |t c i1 it iz |1 I I [4 491
S v iy v v (v [s s [s [+ S S 1S |¢ v IS (v IS |y [¥ | S a
[4 ¢ jc e e e |y ez Tz ! < (T |t ¢ |t iz lz |z lz |z [4 411
¢ SIS 1S is (s s Is 1y s 14 v IS |S S S v v (s v Ts v a
I oyt Jor4r |1 L [T [t |1 ! by ] I c g Lyt jz |1 4 ! 41 €1
S S 1S IS 1S S (s s s s S S 1y |s SIS IS s {s [s |5 S d
s AR I I |2 |T |C I [ 1€ 1¢C L] (1L i I I 1 4171
S S IS IS IS |Ss (s [s s Ts |4 S 1S |¢ S IS IS s |s [s |s S a N
| Db T g I I |1 | [4 ¢ [T |1 Ljc izt |z |t |t I 9111
14 v iy |¥v |S s Is v [s | S S |y 1S S IS IS 1S s (s s S a
! cjc izl lz |1 11 ! | ¢ |1 I ¢ | € |TT |t | ! I 410l ~
S v S v v v s s v [+ 14 S 1§ |¢ v IS 1S 18 s [s Ts S a wSo
I C 1T |1 |1 I I 1T |C ¢ [4 ¢ | T it | I |1 « TR I I ! 46 .=
S b 1S 1S 1S Is s ]s s s S S |¥v | ¢ vy 1S |S IS is [s s S a m
[4 c it |z ez Jz 1z ] ‘W R I Je j¢e jT jz [z |z 4 4|8 =N
S vy v v Iy s s |5 [s S S 1S 1§ v v v IS |y Iy |v S a qu
I L |1 | I 11 I j2 1 {t¢ [4 > F I 11 [ L j¢e [T ¢ [4 4]L
S S S IS s s |s v ¥ Ts |4 v 1S |S S IS IS S |s [s Ts S a
| R I I |1 I 11 |1 I | I |1 ! ¢l |t jz it |t |¢ I 419
S S 1S S s |s 1S 1S v |S S S vL S S A4S 1S s s |s Ts 5 1.a
| L jc e jeje e {z ]z I i ! | ! F 12 |t |z [4 d1¢
S S S isIs s s [s Iy T S S |S |¢ v IS Iy IS |y |v |v S a
[4 Lt ie e je ez lz ¢ I I JT |T l ! [ I 11 ] ! I div
S v isS IS |s s |s v |[v [ 14 v v |S SIS IS |s |s S |S S a
[4 c el e ez |zl |z [4 ¢ T |¢ ¢ lc |1l |zt ! ! I d]¢
S S IS IS IS v [s s Is Ty S S 1S |¢ S IS |S S |s |s Is S a
[4 I ]l Lbje |1 AR ! I ! I I 12T |1 I |1 1 £ [4 417
S v 1Sy v v (S s {v |s 14 v 1S |¢S SIS ¥ s s |s |s S a
£ ¢ | jTc T jz i1 I |1 I I ¢ |1 ! ¢ [T T it 1 ! I I a1
12107 6 # LI SI | vl 01 |6 |8 S v |€ |T |ST E ¢ 'l oZ!

ONV ¥INOISANY



[@\EA Ve — -— NW'—‘V\——WMV\—*W'—‘WNV\N — — o — NN
— <t — (@} — NN NN N =N | e (9] o (o] o —~ist|en
—_—| — o — N | = | TN NN T I~ NN n|[Nniee — ol — — Ny | —
— o o LN R ST R RS AN o R EVS Y KQ IRV NN VLR NN RRVLN NN R RV e — o~ o -~ | —
— <t o~ o —'V‘)'—‘Q'NV\NQ’)MWNU’)NV‘)—* — o o — (W) | =
—{ o ~ —nl—~lglajnicfunl—ln|cln]cjnl— — o~ ™~ ™~ Nfwien
— <t o o —WINFT AN NN — N NN Ny — — (@] o band — i
— o o =W NN | N[ (e N e w— o o on —luY | e—
— | (@] — NV’\NV\NW'—‘WM'{)NW—-‘WN et -— o — — i
e\ IR'aY o — NN i— NN niaNfnicd|FFicdivnclnlcg — o o —— AN N
o ~ — anl—lglajn|alnlalgs]—{<lainm o — ™ ~ — Al ey
Y ™~ —_ ANl N[N tl—t|a|ne — o~ o —_ Ny
ol <F o — NN AN NN A — ] — | — — — o — NN
ol o (@] st it NN At N N < | — —_ ol (@] - AN | N
[N RYe! o oy N[ =TI NNV~ NN — — r— [@\] — NN
SIS — ™~ ANt =t e — =+ Qe e < [ — — ™ ™~ — N[N
[ IRVe} ol o ANV |~V — NN ey — — o3 ol — YWD | =
[ K" o o — TN T N[NNIt NN Ny — — o — — ANV
—wn o o —iInmicTiIcN V| = NNt — I n e (e} o o o — g ] —
—it — o~ —It|r=lnl—ln|Nn|aavni—n|efal— — — o~ — —lr |
o<t — — NNt~ TN NN Nl T NTn e (q\| — — — — o
ISR — — — || || =]t — || = e — - — ~ —_{ |-
ol <t o — '—"VNV)NV‘A'—WNWNV)'—'WN oy — o o el R R g\
oy | <T o — I N NN NN N — e — (@} o [q)] — )| e
o<t — (@\} — M AN — NI NN [N S [~ nley — [q] o (@] WY
[t ARVl — ol AN N[ NN — NN ANt —in|es — o - (] NN
:Alfl —_ o NN Nt N N~ nNIn | Nt — ] — — (@} (@] (q\} N[N
o<t —_ o — WM |TIN N~ NN N[~ | — — o~ o (] AN
o Q <3 3 eRialicN{allNlal IF M al 2R Ial TR Ial 178 [« 179 <9 o, <3 3 N Iay
= 218 I] J%‘ S T B T B = I et - B =Y I =4 O bond B o B o D

uwpuodsay




— Y | - (@} — ol N[NNI — NN | — —iwn o — ANV AN[WVNj—|n|cy
o<t | — on ol — _(’\M-—ln('\lv(\l'ﬂv—-v{\l — =t N o —l [N~ W
—_ | N [q\} [a\] [@\] A<t | — ||| — TN NN <t N o —lFie VN[N
— i e o3 —_— o N —i TN <~ (| — O o ANt N|Vm{N|n I
— N oN — o AN T | [ [N [ {— (WD |— VN — NN — N (= WO | U] e
— Wi o —— (@\] clft|— NN | N || — WA — N N A<t |— || e
— || N o — (] AN — it T~ ||~ — i o3 N <F|{— [ ||| e~
—l e o~ — — N |~ n]—]unl—inio — | — o~ AN~ [N —
[ Ila e\ o — (@} - m“mmmv-—mc\lm—« [a\El"a RN e\l — N[Nt~ [N
v | en (@\] (@] o NNV T — NI (WA [ BRVaNE QN -t AN <t — i
—r N o o — YN AT NN — [T (N[N — — e — — NNt NN N
—_—<t | —_— (@] o NNV | — I {N N — <t i = NV AN |[— NN
— | —_ o™ —_ IV NI T — DWW — ™ — ANIFIN|WVNi— [N
— e —_ o — —i<t NN N[ [~ [N NN oY NV O — N[N — [N
[\ %N e\| — o3 — —:TIBNWNV~WNW~ (@ \ER'aNR el — NNV~
— iy —_— ol ol AN(tieniT|IANWM|A <A< N o | N o NV N T NN
— i wmieN — o ol Al <fl—titlen|n|— ity — — e — WMWY |~
— <t o [a\] ol AN | |NITI NNV~ iFTIN N — <t N o — |t (N[t
[ 182N\ ol — o ANV INNIANWN | —IWV|CY — |V ™~ Ll 21le 12 e 1k 2 e\
— | — o — — AN NN ||V —ini— oy — ey — —in N[N~
| — — o (@] ANl —inicaNn— NNV AN — N — — = || oY
| <F | — (@R ] — o N NN |— N ||| | <F | — (N} — | WV = | N
ANV [N o — — AN eNnBn | — NN DA (VIR K| — NNV — | Y
SIS ~ —_ — Nn =l nicanials o SIS — — N[ — e
N | — ~ — ~ — | =] —=ln|—lunlenlen| e —|<t|ce — Al |cn|oe
—ln|e ™ — ~ aAjn|aln|—lnl—lunlafne SRR — — It~ —
NN | AN ()] o o N WVl N( NN ] — it (N — — N[N~
— || Q] — — NN nf—in]— Ny — —juniey —_— N[NNIt — N
|0 L L, 3 ER{aliiNalliNIaIRIal 2N el w | O LLy AN Tal N ial IR Ial)s
Vol \O ~ o0 N < — o o <t v O ~ o0 (@)Y () o o~
o ) o o ) <t < < <r < <+ <t < < < vy " "

udpuodsay




ol — [@N] ~W:V)—<V\NWNW—'V\NW~W—‘ o o ol —
~ ~ —_ =l |ajnl—ln| Qs ejn— o — o — <t | —
(e} o [q\} Nﬁ'--‘ﬂ'ﬂlﬁ(\llﬂ(\llﬂmm—ﬁ'(\lhﬁm (@'} — o alwnf—
o o™ (@] N:Nv—'ﬂ(\IVNV\MMNVNVN (@] o o NN
e en —_— ~lnienlen| =l | o| et apr e ~ ~ ~ NN
™ ~ — st len]en] =l | <ti—ln|efs]enjenio <t ey - ™ ~ o<ty
™ ™~ —_ alnlal <l | —pnjoil s oy st oy ey — ~ ™~ Qe
- (@] -— le‘.-—-'lﬁ-—lfl(\ll!\v—*lﬁ(\llf\vﬂlﬂ(\llf)-—‘ — — — oy |~
o — ol '—-"O(\llnvﬁﬂ'(\lmt\llf)—*lﬁ(\lﬂ"—‘lfi-—‘ ol o — — e
[q\] o3 o ——WNVMWN?NWNWNQ‘-—'WN ol (@] — — el
o —-— o -~-r.~m~mm<r—~mmm~m-—m-— — o — — |y | —
— o o v—'l!)(\llf)v—'ln(\lth(\llf)(\llﬂ(\llﬂv—‘ln'—' o o — — |
o™ o o ——V\NV\NV\NV\NV\NQ‘NQ‘NWN o o o NI
™ ~ —_— lnlaln =l ricl st |— N ~ N N |
(@} o o -—-LnNan—mNmNmNmva—mN w— — o — |
N ~ ™ alnlaltlainajticnienic s | v s N - ~ ey
ol (@] — NV‘A(‘QV)—‘WNQ'NV\NW-—Q'NWM — — ol N[N
™~ ™~ — bl =il el st oy jouf <t fen ™~ o~ ™~ — ey
(@\] o — Nm(\lmN'nN\h(\lﬁ‘NlﬂNlﬂ.NlﬁN — (@] — N | —
— ™ —_— el —lnaln|=lniapunlc)s - <) e — ~ — — =
] ol — — | =l =i = =N N N = — e _— —_— |
o (@\] (o] —mNmva—mNmNmNmNmN (q\] o ol S 1 s
™ ™ N clnlajvlaln]—|vlajn]—|(nlc|nicn— ~ I — — ||
o o o~ NW(‘JWNWP‘WINWNWNV\NW—-‘ o (@l — || —
o — [@\| —-var\lm-—mNm-—-vaNm-—' o — — O3 W |
™~ — ™ IS P P P L e T E I LA R TR A K SRR K E e e ™ — —_ |
o~ o ol —uﬂmm(\lmv—mmmmv(\xmmmv— o - o [e\1l72 ) s\
— — — —lnlalnlicain—nian—in|ajunicn)— o o (@] AN
£, . e R PR = R = A [ PR ] 2N e} s [a} <9 =] 20 9 &3 £ | O] P
= el Tel 5] lel 2l (8] o] 8] | el l8] 18l (sl Bl B R

uapuodsay




=

&; T

AN

UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA
FAKULTAS TEKNOLOGI INDUSTRI

KARTU KONSULTAS! BIMBINGAN TUGAS AKHIR

Nama

l2m A WAHYUNINGT A

Nomor Mhs

02 S92 .004-

Pembimbing I

© e RarTomp ™M ¢

Pembimbing I1

Proposal Disetujui Tanggal :

Tanda Tangan Mhs

0

[PAmA LOARTUNINGT
Nama Mhs ]

Judul Tugas Akhir ALRLIEIT  FARLITAS PRUAYRNAN pRRRIITARAAN REAT 1
UNWERSICAT  Istpin [NDONESH  MENCRUVAFAN  PRETODE
HRr@veuet ;, BANO ,  RuetiTy  druwetioy DRPLMMENT (3T0)i
No Tanggal Keterangan T T. Pembimbing
. g /e -2 _ ol ;o e
/ ) /Z._/(y 7 / (2( /,/ T e e / ni I L // //' /\ .
9 ? ey /R W e en o T S
5 [0/ "¢ ool Gk, P, W Lz
Yy 1Y e | Ak U 2 STt
! 2 / « / . = E
, - ! 7/ o / et ﬂ/é;’é‘”f’*"/’(i/\ fotr /7. B N / , i
,) /7 A\
¢ VF, e Jerpis Svptn fostol Fu
| ’&/"‘7 [ ¥y £Cereeype V Ti,-L .
6 [T Te | fren Bff fetom | LT
Pembimbing 1 Pembimbing 11

(e Nartdrgmse )

Nb: Blangko ini sebagai syarat pendadaran




