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ABSTRAK

Muhammad Quin Kurnia. 201310215179. Strategi Peningkatan Kualitas
Pelayanan Perpustakaan Universitas Bhayangkara Jakarta Raya Dengan
Menggunakan Metode Kano .

Memenuhi kepuasan penggunanya dengan memberikan pelayanan yang
berkualitas merupakan salah satu filosofi dari sebuah perpustakaan. Tujuan dari
peneltian ini adalah mengidentifikasi atribut pelayanan yang diharapkan
mahasiswa dan strategi peningkatan kualitas pelayanan perpustakaan universitas
dengan menggunakan metode Kano. Metode yang digunakan pada penelitian ini
menurut dimensi Servqual yang dipetakan kedalam kategori Kano. Hasil
penelitian menunjukan atribut-atribut layanan yang paling berpengaruh
berdasarkan tingkat kepuasan dan harapan yang diinginkan oleh mahasiswa
kepada Perpustakaan Universitas yaitu atribut no.10 “ fasilitas komputer dan
wireless (internet) yang memadai” yang memiliki nilai gap score terendah yaitu
sebesar -2.07, Hal ini menunjukan bahwa menurut nilai harapan pengunjung
perpustakaan masih kurang memadai, serta atribut yang paling buruk dalam
memenuhi keinginan pengunjung dengan kata lain paling tidak memuaskan
mereka. Strategi untuk peningkatan kualitas pelayanan dengan menggunakan
Metode Kano di Perpustakaan Universitas dapat dimulai dari atribut yang nilai
gap skornya paling terendah yaitu atribut no.10, kemudian dilanjutkan dengan
gap skor tertinggi yaitu pada atribut no.l “kondisi kebersihan ruangan
perpustakaan” dengan skor sebesar 0.35.

Kata kunci: Dimensi Servqual, Metode Kano, Kepuasan Pelayanan
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ABSTRACT

Muhammad Quin Kurnia. 201310215179. Quality Improvement
Strategy of Bhayangkara University Library Services Jakarta By Using Kano
Method.

Meet the satisfaction of users by providing quality services is one of the
philosophy of a library. The purpose of this study is to identify the service
attributes expected by students and strategies to improve the quality of university
library services by using Kano method. The method used in this study according
to Servqual dimension is mapped into Kano category. The results showed the most
influential service attributes based on the level of satisfaction and expectations
desired by students to the University Library is attribute no.10 "adequate
computer and wireless (internet)” which has the lowest gap score of -2.07, Hal
this shows that according to the library visitor's expectations are still inadequate,
as well as the worst attributes in meeting the wishes of visitors in other words
least satisfy them. The strategy for improving service quality by using Kano
Method in University Library can be started from the attribute of the lowest score
gap value is attribute no.l0, then continued with the highest score gap that is at
attribute no.l "condition of library room cleanliness" with score of 0.35 .

Keywords: Servqual Dimension, Kano Method, Service Satisfaction
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