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2.1 Kualitas Pelayanan
2.1.1 Pengertian Kualitas
Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna karena
orang yang berbeda akan mengartikannya secara berlainan, seperti
kesesuaian dengan persyaratan atau tuntutan, kecocokan untuk
pemakaian, bebas dari kerusakan atau cacat, pemenuhan kebutuhan

pelanggan, melakukan segala sesuatu yang membahagiakan.

Menurut Goeth dan Davis dalam Tjiptono (2012:51),
“Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang

memenuhi atau melebihi harapan™.

Menurut Lupiyoadi (2014:63) bahwa:

Kualitas adalah perpaduan antara sifat dan karakteristik yang
menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi
persyaratan kebutuhan pelanggan, jadi pelanggan yang
menentukan dan menilai sampai seberapa jauh sifat dan
karakteristik tersebut memenuhi kebutuhannya.

Menurut Garvin dalam Tjiptono (2012:143) bahwa:

Terdapat lima perspektif mengenai kualitas, salah satunya
yaitu bahwa kualitas dilihat tergantung pada orang yang
menilainya, sehingga produk vyang paling memuaskan
preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas

paling tinggi.

Berdasarkan pengertian diatas kualitas adalah ukuran standar
yang diinginkan konsumen dalam memenuhi harapan konsumen
bahkan melebihi dari yang diinginkan oleh konsumen. Kualitas dilihat
tergantung oleh para konsumen, jika produk yang ditawarkan

memuaskan konsumen dapat dikatakan produk tersebut berkualitas.
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Pengertian Pelayanan

Pelayanan dapat didefinisikan sebagai segala bentuk kegiatan
atu aktifitas yang diberikan oleh satu pihak atau lebih kepada pihak
lain yang memiliki hubungan dengan tujuan untuk dapat memberikan
kepuasan kepada pihak kedua yang bersangkutan atas barang dan jasa
yang diberikan. Berikut pengertian pelayanan menurut para ahli:

Menurut Sutedja (2007:5), “Pelayanan atau servis dapat
diartikan sebagai sebuah kegiatan atau keuntungan yang dapat

ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain”.

Menurut Kotler dalam Laksana (2008:120), “Pelayanan adalah
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak

mengakibatkan kepemilikan apapun”.

Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa
pelayanan adalah tindakan atau kegiatan yang diberikan atau
diatawarkan perusahaan kepada konsumen sesuai dengan apa yang

diharapkannya.

Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono (2012:157),
“Kualitas pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi
pelanggan”.

Menurut Nasution (2004:114) “Kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”.
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Menurut Zeithaml et.al dalam Laksana (2008:180), “Kualitas
pelayanan yang diterima konsumen dinyatakan besarnya perbedaan
antara harapan dan keinginan konsumen dengan tingkat persepsi

mereka”.

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan adalah ukuran tingkat pelayanan yang diberikan kepada
konsumen berdasarkan harapan dan keinginan konsumen dengan

tingkat persepsi mereka.
2.2 Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Lupiyoadi (2014:217) bahwa terdapat lima dimensi pokok
yang dikenal dengan SERQUAL (service quality) yang digunakan oleh
pelanggan untuk menilai satatus kualitas pelayanan, yaitu sebagai berikut:

1. Berwujud (Tangibles)
Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan yang dapat diandalkan serta keadaan lingkungan sekitarnya
merupakan salah satu cara perusahaan jasa dalam menyajikan kualitas
layanan terhadap pelanggan. Dapat meliputi fasilitas fisik (gedung, buku,
rak buku, meja dan kursi, dan sebagainya), teknologi (peralatan dan
perlengkapan yang dipergunakan), serta penampilan pegawai.

2. Keandalan (Reliability)
Kemampuan perusahaan memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan
harapan pelanggan yang tercermin dari ketepatan waktu, pelayanan yang
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan akurasi
yang tinggi.

3. Daya tanggap (Responsiveness)
Kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat

dan tepat dengan penyampaian informasi yang jelas. Mengabaikan dan
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membiarkan pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan

persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan.

. Jaminan (Assurance)

Pengetahuan, kesopan-santunan dan kemampuan para pegawai

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada

perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen, antara lain:

a. Komunikasi (Communication), vyaitu secara terus menerus
memberikan informasi kepada pelanggan dalam bahasa dan
penggunaan kata yang jelas sehingga para pelanggan dapat dengan
mudah mengerti apa yang diinformasikan pegawai serta dengan cepat
dan tanggap menyikapi keluhan dan komplain dari para pelanggan.

b. Kredibilitas (Credibility), perlunya jaminan atas suatu kepercayaan
yang diberikan kepada pelanggan, believability atau sifat kejujuran,
menanamkan kepercayaan, memberikan kredibilitas yang baik bagi
perusahaan pada masa yang akan datang.

c. Keamanan (Security), adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari
pelanggan akan pelayanan yang diterima. Tentunya pelayanan yang
diberikan mampu memberikan suatu jaminan kepercayaan.

d. Kompetensi (Competence) yaitu keterampilan yang dimiliki dan
dibutuhkan agar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan
dapat dilaksanakan dengan optimal.

e. Sopan santun (Courtesy), dalam pelayanan adanya suatu nilai moral
yang dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan. Jaminan akan kesopan-santunan yang ditawarkan kepada
pelanggan sesuai dengan kondisi dan situasi yang ada.

. Empati (Empathy)

Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi

yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan

konsumen dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki suatu

pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan
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pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang

nyaman bagi pelanggan.

2.3 Prinsip Kualitas Pelayanan

Menurut Wolkins, dikutip dalam Saleh (2010:105) terdapat 6 (enam)

prinsip utama kualitas pelayanan, yaitu sebagai berikut:

1.

Kepemimpinan

Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen dari
manajemen  puncak.Manajemen puncak harus memimpin dan
mengarahkan organisasinya dalam upaya peningkatan kinerja kualitas.
Tanpa adanya kepemimpinan dari manajemen puncak, usaha peningkatan
kualitas hanya akan berdampak kecil.

Pendidikan

Semua karyawan perusahaan, mulai dari manajer puncak sampai
karyawan operasional, wajib mendapatkan penekanan dalam pendidikan
tersebut antara lain konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat, teknik
implementasi strategi kualitas, dan peranan eksekutif dalam implementasi
strategi kualitas.

Perencanaan Strategik

Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan
kualitas yang digunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai
visi dan misinya.

Review

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi
manjemen untuk mengubah perilaku organisasi. Proses ini
menggambarkan mekanisme yang menjamin adanya perhatian terus
menerus terhadap upaya mewujudkan sasaran-sasaran kualitas.
Komunikasi

Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses
komunikasi organisasi, baik dengan karyawan, pelanggan, maupun

dengan stakeholder lainnya.
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6. Total Human Reward

Reward dan recognition merupakan aspek krusial dalam implementasi
strategi kualitas. Setiap karywan berprestasi perlu diberi imbalan dan
prestasinya harus diakui. Melalui cara ini, motivasi, semangat kerja, rasa
bangga dan rasa memiliki (sense of belonging) setiap anggota organisasi
dapat meningkat, yang pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan
produktifitas dan profitabilitas bagi perusahaan, serta kepuasan dan
loyalitas pelanggan.

2.4 Perpustakaan
2.4.1 Pengertian Perpustakaan
Secara harifiah perpustakaan masih dimengerti dan dipahami
sebagaisebuah gudang atau bangunan fisik sebagai tempat untuk
menyipan buku-buku atau bahan pustaka. Menurut Undang-Undang
(UU) Perpustakaan Nomor 43 Tahun 2007 Tentang Perpustakaan
menyatakan,

Perpustakaan adalah institusi pengelola koleksi karya tulis,
karya cetak, dan/atau karya rekam secara profesional dengan
sistem yang baku guna memenuhi kebutuhan pendidikan,
penelitian, pelestarian, informasi, dan rekreasi para
pemustaka. Koleksi perpustakaan adalah semua informasi
dalam bentuk karya tulis, karya cetak, dan/atau karya rekam
dalam berbagai media yang mempunyai nilai pendidikan, yang
dihimpun, diolah, dan dilayankan.

Menurut Kamus Istilah  Perpustakaan, ‘“Perpustakaan
merupakan sistem pengumpulan informasi yang terdiri dari bahan

buku maupun non buku yang dikelola dengan sistem tertentu untuk

dimanfaatkan oleh masyarakat pemakai”.

Ada beberapa para ahli yang mengemukakan definisi

perpustakaan, diantaranya yaitu menurut Darmono (2007:2) bahwa:

Perpustakaan pada hakekatnya adalah pusat sumber belajar
dan sumber informasi bagi pemakainya. Perpustakaan dapat
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pula diartikan sebagai tempat kumpulan bukubuku atau tempat

buku-buku dihimpun dan diorganisasikan sebagai media

belajar siswa.

Sedangkan menurut Saleh (2006:11), “Perpustakaan adalah
tempat pengumpulan pustaka atau kumpulan pustaka yang diatur dan
disusun dengan sistem tertentu, sehingga sewaktu-waktu diperlukan
dapat ditemukan dengan mudah dan cepat”.

Berdasarkan pengertian diatas, perpustakaan dapat diartikan
secara luas sebagai salah satu unit kerja yang berupa tempat untuk
mengumpulkan, menyimpan, mengelola, dan mengatur koleksi bahan
pustaka secara sistematis, untuk dipergunakan oleh pemakai sebagai
sumber informasi sekaligus sebagai sarana belajar yang

menyenangkan.

Menurut kamus istilah dalam  Yunanta (2015:35),
perpustakaan memiliki istilah pustaka yang berkembang menjadi
pustakawan, kepustakaan, ilmu perpustakaan, dan kepustakawanan

yang akan dijelaskan sebagai berikut :

1. Pustakawan adalah orang yang bekerja pada lembaga — lembaga
perpustakaan atau yang sejenis dan memiliki pendidikan
perpustakaan secara formal.

2. Kepustakaan adalah bahan — bahan yang menjadi acuan atau
bacaaan dalam menghasilkan atau menyusun tulisan baik berupa
artikel, karangan, buku, laporan, dan sejenisnya.

3. llmu Perpustakaan adalah bidang ilmu yang mempelajari dan
mengkaji hal- hal yang berkaitan dengan perpustakaan baik dari
segi organisasi Kkoleksi, penyebaran dan pelestarian ilmu
pengetahuan teknologi dan budaya serta jasa- jasa lainnya kepada
masyarakat, hal lain yang berkenaan dengan jasa perpustakaan

dan peranan secara lebih luas.
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4. Kepustakawanan adalah hal — hal yang berkaitan dengan upaya
penerapan ilmu perpustakaan dan profesi kepustakawanan.

Perpustakaan merupakan upaya untuk memelihara dan
meningkatkan efisiensi dan efektifitas proses belajar-mengajar.
Perpustakaan yang terorganisasi secara baik dan sistematis, secara
langsung atau pun tidak langsung dapat memberikan kemudahan bagi
proses belajar mengajar di sekolah tempat perpustakaan tersebut
berada. Hal ini, terkait dengan kemajuan bidang pendidikan dan
dengan adanya perbaikan metode belajar-mengajar yang dirasakan
tidak bisa dipisahkan dari masalah penyediaan fasilitas dan sarana

pendidikan.

Fungsi dan Tujuaan Perpustakaan
Menurut Pedoman Umum Perpustakaan Perguruan Tinggi

(2004:3-4) mengelompokkan fungsi Perpustakaan Perguruan Tinggi

yaitu:

a. Fungsi Edukasi.
Perpustakaan merupakan sumber belajar para sivitas akademika,
oleh karena itu koleksi yang disediakan adalah koleksi yang
mendukung pencapaian tujuan pembelajaran, pengorganisasian
bahan pembelajaran setiap program studipendukung pelaksanaan
evaluasi pembelajaran.

b. Fungsi Informasi.
Perpustakaan merupakan sumber informasi yang mudah diakses
oleh pencari dan pengguna informasi.

c. Fungsi Riset.
Perpustakaan mempersiapkan bahan-bahan primer dan sekunder
yang paling mutakhir sebagai bahan untuk melakukan penelitian
dan pengkajian ilmu pengetahuan, teknologi dan seni. Koleksi
pendukung penelitian di perpustakaan perguruan tinggi mutlak

dimiliki, karena tugas perguruan tinggi adalah menghasilkan
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karya-karya penelitian yang dapat diaplikasikan untuk
kepentingan pembangunan masyarakat dalam berbagai bidang.
Fungsi Rekreasi.

Perpustakaan harus menyediakan koleksi rekreatif yang
bermakna untuk membangun dan mengembangkan Kreativitas,
minat dan daya inovasi pengguna perpustakaan.

Fungsi Publikasi.

Perpustakaan selayaknya juga membantu melakukan publikasi
karya yang dihasilkan oleh warga perguruan tingginya yakni
sivitas akademik dan staf non-akademik.

Fungsi Deposit.

Perpustakaan menjadi pusat deposit untuk seluruh karya dan
pengetahuan yang dihasilkan oleh warga perguruan tingginya.
Fungsi Interpretasi

Perpustakaan sudah seharusnya malakukan kajian dan
memberikan nilai tambah terhadap sumber-sumber informasi
yang dimilikinya untuk membantu pengguna dalam melakukan
dharmanya.

Perpustakaan secara umum bertujuan untuk menciptakan

masyarakat terpelajar dan terdidik, terbiasa membaca, berbudaya

tinggi serta mendorong terciptanya pendidikan sepanjang hayat, dan

juga melakukan layanan informasi literal kepada masyarakat.

Menurut Muchyidin pada buku Perpustakaan (2008:41-42),

tujuan perpustakaan adalah untuk membantu masyarakat dalam

segala umur dengan memberikan kesempatan dengan dorongan

melelui jasa pelayanan perpustakaan agar mereka:

a.
b.

Dapat mendidik dirinya sendiri secara berkesimbungan.

Dapat tanggap dalam kemajuan pada berbagai lapangan ilmu
pengetahuan, kehidupan sosial dan politik.

Dapat memelihara kemerdekaan berfikir yang konstruktif untuk

menjadi anggota keluarga dan masyarakat yang lebih baik.
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d. Dapat mengembangkan kemampuan berfikir kreatif, membina
rohani dan dapat menggunakan kemempuannya untuk dapat
menghargai hasil seni dan budaya manusia.

e. Dapat meningkatkan taraf kehidupan sehari-hari dan lapangan
pekerjaannya.

f. Dapat menjadi warga negara yang baik dan dapat berpartisipasi
secara aktif dalam pembangunan nasional dan dalam membina
saling pengertian antar bangsa.

g. Dapat menggunakan waktu senggang dengan baik Yyang
bermanfaat bagi kehidupan pribadi dan sosial.

Dapat disimpulkan bahwa tugas pokok perpustakaan adalah
menyediakan, mengolah, memelihara dan mendayagunakan koleksi
bahan pustaka, menyediakan sarana pemanfaatannya dan melayani
masyarakat pengguna yang membutuhkan informasi dan bahan
bacaan.Untuk mendukung tugas pokok tersebut, perpustakaan
melaksanakan fungsinya antara lain pendidikan, informatif,

penelitian, dan rekreatif.



