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ABSTRAK

HUBUNGAN ANTARA KEPRIBADIAN DAN KUALITAS LAYANAN PENGURUS
PERPUSTAKAAN UTAMA UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG
DENGAN MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL

Deni Pranata
Teknik Industri, Universitas Muhammadiyah Palembang

E-mail : denipranata45@gmail.com

Abstrak - Kualitas layanan merupakan pemenuhan standar suatu perusahaan, organisasi dan
instansi yang ditetapkan oleh pengguna.Saat mengunjungi perpustakaan terdapat para pengurus
perpustakaan, pengurus perpustakaan memiliki tata cara pemberian layanan yang berbeda-beda,
pengurus perpustakaan yang ramah tentu akan memberikan dampak positif ditempat pengurus
perpustakaan bekerja, sebaliknya, apabila pengurus perpustakaan tidak ramah tentu dampak
negatif yang didapatkan, untuk mengetahui apakah pengurus perpustakaan telah memberikan
layanan yang baik, maka, disebarkan kuesioner kepada 50 responden acak, didalam kuesioner
tersebut terdapat beberapa item pertanyaan yang mengindikasikan kemampuan komunikasi
interpersonal dan kepribadian pengurus perpustakaan ditempat kerja, metode yang digunakan
dalam mengukur kualitas layanan perpustakaan adalah dengan menggunakan metode servqual,
didalam metode servqual, terdapat 2 jenis pernyataan yaitu pernyataan yang diterima dan
diharapkan dengan 5 dimensi atribut utama yaitu, tangibles, reliability, resonsiveness, assurance
dan empathy, setelah nilai didapatkan dari penyebaran kuesioner, kedua item pernyataan tersebut
dilakukan uji validasi dan uji reliabilitas, diketahui bahwa kedua item pernyataan tersebut valid
dan memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi, kemudian, semua hasil nilai dari kuesioner
dijumlahkan dan langkah selanjutnya adalah menentukan gap tiap dimensi, gap dengan nilai yang
sangat signifikan terdapat pada 4 ifem dimensi pernyataan yaitu, tangibles, reliability,
responsiveness dan empathy. Dari ke 4 item dimensi tersebut dibuatlah hipotesis berupa saran
mengenai sektor yang perlu dibenahi demi meningkatkan kualitas layanan perpustakaan.

Kata kunci : servqual, Kualitas Layanan, Kepuasan Kerja, Kepribadian, Komunikasi
Interpersonal

vii


mailto:denipranata45@gmail.com

ABSTRACT

RELATION BETWEEN PERSONALITY AND SERVICE QUALITY
MUHAMMADIYAH UNIVERSITY OF PALEMBANG
MAIN LIBRARY STAFF USING
SERVQUAL METHOD

Deni Pranata

Industrial Engineering, Muhammadiyah University of Palembang

E-mail : denipranata45@gmail.com

Abstract - Service quality is a standard fulfillment of company, organization and institution which
set by user, while visitting library, there is staff library, staff library has different procedures in
service quality, cordial staff will has positive effect in the place their work, vica versa, uncordial
staff will have negative effect. For identify the staff give best service or not, questionnaire
spreaded to 50 random respondent, some item in questionnaire indicates interpersonal
communication and staff personality in the workplace, servqual method used as measure, in
servqual method there is 2 type of statement, received statement and expected statement with 5
main dimension, tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy, after value
obtained, validity and reliability verified, known both statement valid and has high reliable value,
subsequently gap dimension determined from questionaire value result, known, high significant
gap obtained from 4 dimension, tangibles, reliability, responsiveness and empathy, hypotesis
created for suggestion improvement about sector that need to improved to increase library service
quality.

Keywords : sevqual, service quality, job satisfaction, personality, interpersonal communication

viii


mailto:denipranata45@gmail.com

DAFTAR ISI

HALAMAN UTAMAL...couiitiiennensaecssissesssesssessssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssess i
HALAMAN PERSETUJUAN....cccivniiinnicssnicssnicssssrcssssncssssesssssscsssssssssssssass ii
HALAMAN PENGESAHAN ...uiiniiniininsnissensesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssse iii
HALAMAN PERSEMBAHAN....ccccieinticnsnnicssanssssssisssssssssasssssssssssssssssasssssns iv
KATA PENGANTAR ....ucotiiiiiiticseisesssisssnssssssisssissssssesssssssssssssssssssssssssess \4
HALAMAN PERNYATAAN ORISINILITAS ....ccconvnttecsssnnrecsssnssecssssnasens vi
ABSTRAK .auciieiiiiininnninsensisssisssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssass vii
LD V2N L . N 2 ) ix
DAFTAR TABEL....uucouiiiisinuinensensuicssnssesssisssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssss xii
DAFTAR GAMBAR ......couuititinticeisnecssisesssesssisssssssesssssssssessssssssssessssssssssess xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...uiiiinnrnniecssssnsecssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssss Xiv
BAB 1 PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang..........coooveieiiiiiiiiecieeeee e 1
1.2 Perumusan Masalah...........ccoocoiiiiiniiniencieeceeee e 3
1.3 Batasan Masalah Dan ASUMSI ........ccceveevierienieniieienieneeieeeeieene 3
1.4 Tujuan Penelitian..........cccoecuiiriiiiiieiiieiee e 4
1.5 Manfaat Penelitian...........cccooiiiiiiiiiiiiinieeee e 4
1.6 Sistematika PenuliSan...........ccooeevierienieiiinieneeeeeecee e 5

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kualitas Pelayanan ...........cccocceviuieniiniieniieiieseeeese e 6
2.1.1 Dimensi Kualitas Pelayanan............c.ccoeceevieniiininnienenne 9
2.2 Kepuasan KeTja ......cccueeecuiiiriiieiiieesiee et 10
2.2.1 Indikator Kepuasan Kerja.........cccoeeveevieeiieniieniieeniecieeeee 10
2.2.2 Faktor Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Kerja. .......... 11
2.3 Metode Servqual .............coeeveeceiniiniiiiiniineieeeeseee e 12
2.4 Penelitian Terdahulu ..........cooooiiiiiiiiiii e 14
2.5 Pengujian ANaliSiS.......ccccvvercuiieriiieeniieerieeenieeeeeeeireeeeeeeeaee e 15
2.5.1 ANALISIS GAP c..vveeveeiieeiieeeeee e 15
2.5.2 Analisis Validitas dan Reliabilitas ...........ccccoooeenieniiennnnnne 16
2.6 Kepribadian ..........ceecueieiiiiiciieeciee et 21

X



2.6.1 Komunikasi Interpersonal...............ccoeeevveeeveeenciveenceeennnn. 22

2.6.2 Aspek Komunikasi Interpersonal ..............ccouevevveecneannnen.. 22
2.6.3 Kepribadian dan Kualitas Layanan .............ccceceevienieennnnne. 23
2.6.4 Integrasi Item DIMENSI .......cccueevueeeieeniieeiieiie e 25
BAB 3 METODE PENELITIAN
3.1 Tempat Dan Waktu Penelitian ............cccoevevveeviiienciieiniieeieeeeee 26
3.2 JeniS DAt ..ceeeuiieiiiiieiice e 26
3.3 Metode Pengumpulan Data ............ccoceeeiieiiiiiieniiiiciceeeeeee, 27
3.4 Variabel Penelitian ...........ccoceeiiiiiiiiiiiieeieeeeeee e 28
3.5 Metode Pengolahan Data.............cccoveeeiiieiiiieiiieeiie e 28
3.6 Diagram Alir Penelitian ...........ccoovveviieiieniiienieeieeeeceeeee e 29
BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN DATA
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ............cccooceeiiiniiiinniieenne 30
4.1.1 Visi Dan Misi Perpustakaan............cccceeevieecieeecieeeieeene. 30
4.1.2 Struktur Organisasi Perpustakaan ..............cccceevveeiieniennnan. 31
4.1.3 Uraian Tugas Pengurus ...........cceceevverieenieniienieeieeiieenens 32
4.2 Analisis Data Dan Pembahasan Data............cccccoeoiiniiiiinniinenne 34
4.2.1 Analisis Data .......ccooceiiiiiiiiiiiiee e 34
4.2.2 Uji Validitas Pernyataan Yang Diterima...........cccceerureennenne 35
4.2.3 Uji Reliabilitas Pernyataan Yang Diterima..............cccc....... 41
4.2.4 Uji Validitas Pernyataan Yang Diharapkan ..........c..cc..c....... 42
4.2.5 Uji Reliabilitas Pernyataan Yang Diharapkan ..................... 48
4.3 ANALISIS GAP ..veeenieeeeeeeee ettt 48
4.3.1 Analisis Gap Tangibles ..............ccceeeeceeeieeeciesieeieeneeenens 49
4.3.2 Analisis Gap Reliability .........ccccooeeueeveeiiieniieiieeiiesiieeeenns 50
4.3.3 Analisis Gap ReSpOnSIiVENess ............ccceeeererceenceeneeceennens. 50
4.3.4 AnalisisS Gap ASSUTANCE .........c.oeeeeueeeeieeeeieeeeieeeereeeeree e 51
4.3.5 Analisis Gap EMpathy...........cccccccoveeceeecceeeniieeeieeeeieeenens 52
4.4 Analisis Indikasi PSIKOLOZi ........ccovuieiiiiiiiiieiiciece e 53
4.4.1 Indikiasi Komunikasi Interpersonal..................ccccocueeuennee. 53
4.4.2 Indikasi Kepribadian Ditempat Kerja ........cccoveeeveeecuveennenn. 54



4.5 Pembenahan SeKUOT .....oouuumneee e eeeees 56
BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KeSIMPUIAN.......ccuiiiiiiiiiiieeiiee ettt s ens 61

5.2 SATAN.c..eeiiiiiiiiieee et 63
DAFTAR PUSTAKA .....cuuiirriciicrinnicsnnsesssissssssessssssssssesssssssssssssssssssssssssses 65
LAMPIRAN

X1



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Contoh Uji Gap......c.ooeveeiiieiieiieeiiece ettt 16
Tabel 2.2 Skala Reliabilitas.........ccoevieiiiiiniiiiieiie e 17
Tabel 2.3 Skala Penilaian Likers ...........cccoooeiiiiiiiiiiiniiiieiiceeeee e 18
Tabel 2.4 Distribusi Nilai rtabel Signifikansi 5% dan 1%.......ccccccveeevvennnennnen. 19
Tabel 4.1 Validitas Pernyataan Yang Diterima............cccccvevveeniienieenieenneennen. 40
Tabel 4.2 Validitas Pernyataan Yang Diharapkan .......c..ccccoccevieniniinincnnn. 47
Tabel 4.3 Gap Tangibles................ccoooccuveeiieeiiiieeiieeeeeeee e 49
Tabel 4.4 Gap Reliability .............cccoveeoiieeiiiieieeeeeeee e 50
Tabel 4.5 Gap ReSPONSIVENESS ...........ccoeeveeeeieaiieiieeieeeiee e 50
Tabel 4.6 Gap ASSUFANCE ............c.ccceevieiiiiiiieieeet e 51
Tabel 4.7 Gap EMPALRY...........oooceeeeeieeeeieeeeeeeee e 52
Tabel 4.8 Indikasi Komunikasi Interpersonal ................cocoeeeeeeeceeeeeceeencneenne 54
Tabel 4.9 Indikasi Kepribadian Ditempat Kerja ..........ccceoeeviieeiencieenieereennen. 55

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Gap Kualitas Layanan...........cccccceeeviieeniieeniieeiiecee e 7

Gambar 2.2 Integritas Antara Kualitas Layanan............cccccoecveeeienieeneenneennen. 25
Gambar 3.1 Diagram Alir Penelitian ...........cocceveiiiniiiniininiinieceeneeene 29
Gambar 4.1 Struktur OrganiSaSi........cueeeveeerieeerireeiieeesreeerereesrreessseeessneesnnes 31

xiii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran Surat Penelitian

Lampiran Matrix Wawancara

Lmpiran Kuesioner

Lampiran Dokumentasi

Lampiran Tabel Perhitungan

Xiv



BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Diperkembangan zaman yang sangat pesat ini, mencari informasi yang
diperlukan begitu mudah dengan adanya jaringan internet, namun sebagian
informasi yang diinginkan terkadang tidak muncul atau tidak sesuai dengan yang
kita butuhkan, ada saat nya dimana informasi yang kita inginkan ada di berbagai
literasi yang telah di cakup menjadi satu dalam bentuk buku, buku yang demikian
bisa didapatkan dengan melakukan pembelian secara langsung atau tidak
langsung atau dengan mengunjungi perpustakaan untuk membaca atau meminjam
buku yang diinginkan informasi darinya sesuai dengan kebutuhan, saat
mengunjungi perpustakaan tentunya ada pengurus yang bertanggung jawab, para
pengurus yang bertanggung jawab ini memiliki beberapa perbedaan yang cukup
signifikan dalam memberikan pelayanan kepada para pengunjung.

Pelayanan kepada para pengunjung tidak luput dari kepribadian para
pengurus yang merupakan salah satu faktor dalam penentu kualitas pelayanan,
pengurus yang ramah dan ahli dalam berkomunikasi kemungkinan besar akan
memajukan perpustakaan serta menumbuhkan minat membaca diantara kalangan,
hal ini berbanding terbalik jika pengurus perpustakaan memiliki kepribadian tidak
ramah, tentu rasa malas dan tidak suka akan muncul dalam benak pengunjung
dimana secara tidak langsung akan memberikan dampak buruk secara langsung

maupun tidak langsung terhadap perpustakaan tempat pengurus bekerja.



Kepuasan para pengunjung adalah faktor terpenting dalam membangun
hubungan dengan pengunjung, kepuasan pengunjung sangat dipengaruhi
bagaimana pengurus dalam memberikan pelayanan nya, perspektif eksternal
digunakan untuk memahami apa yang diharapkan dan ingin dirasakan
pengunjung, pengukuran dalam mengukur kepuasan pengunjung bisa dilakukan
dengan menggunakan metode servqual, singkatnya, metode servqual adalah
metode untuk mengukur kualitas layanan dari pelayanan oleh sebuah informasi
dari penyedia layanan.

Metode servqual, didalamnya terdapat beberapa langkah dalam
mendapatkan informasi yang dibutuhkan dalam peningkatan kualitas layanan,
diantara lain, wawancara, kuesioner, dan observasi, setelah medapatkan informasi
dari pihak terkait, semua informasi yang dibutuhkan diubah dalam bentuk angka
untuk menguji dan membandingkan detail dan tingkat akurasi dari informasi yang
diperoleh.

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan penulis akan mengambil
perspektif dari pengunjung, tentu nya sikap dan pelayanan yang diberikan
bergantung terhadap keadaan psikis yang dipengaruhi oleh beberapa faktor, satu
diantara faktor tersebut berupa faktor eksternal maupun faktor internal, faktor
eksternal bisa berupa, fasilitas, sikap pengunjung, lingkungan kerja atau kebijakan
yang tidak sesuai, sedangkan dari faktor internal berupa, tekanan kerja atau
kepribadian, hubungan antara kepribadian dalam peningkatan kualitas layanan

terhubung secara langsung namun tidak mencakup secara keseluruhan.



Kepribadian adalah sikap atau respon yang ditunjuk kan dari apa yang

terjadi dan dialami, secara garis besar, upaya dalam meningkatkan kualitas

layanan yang baik dan memuaskan penting dilakukan agar sesuai dengan yang

diharapkan pengunjung perpustakaan.

1.2 Perumusan Masalah

Adapun perumusan masalah dalam penelitian dan penulisan ini telah

diuraikan sebagai berikut :

1.

2.

Apakah gap setiap variabel memiliki perbedaan yang signifikan?
Apakah faktor seperti kepribadian responsiveness, empathy yang ada

didalam dimensi atribut kuesioner memiliki hasil yang baik ?

. Apakah nilai reliability yang termasuk didalam komunikasi interpersonal

memiliki hasil yang baik ?

1.3 Batasan Masalah Dan Asumsi

1.

Kuesioner atau wawancara dilakukan berdasarkan infromasi yang di
peroleh penulis.

Lingkup penulisan meliputi, seputar informasi servqual, kualitas
pelayanan dan kepribadian berdasarkan literasi yang berkaitan.

Kuesioner dan wawancara kepada pengunjung perpustakaan dipilih dan
dilakukan secara random.

Bulir pertanyaan disusun dan dijadikan acuan dalam memproleh data dan
informasi.

Lingkup pembagian kuesioner tidak terbatas pada lokasi penelitian.



1.4 Tujuan Penelitian

1.

Untuk menguji apakah metode servqual terhubung dengan faktor seperti

kepribadian.

. Untuk mengetahui peningkatan kualitas pelayanan yang perlu dibenahi

berdasarkan gap dimensi.

1.5 Manfaat Penelitian

1.

Bagi Universitas

Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat digunakan oleh pihak terkait
dalam meningkatkan kualitas pelayanan perpustakaan Universitas
Muhammadiyah Palembang.

Bagi Peneliti

Diharapkan dengan penelitian ini dapat menjadi inspirasi bagi pihak yang
terlibat ataupun pihak yang membaca tulisan ini.

Bagi Instansi Terkait

Diharapkan dengan penelitian dapat menjadi acuan ataupun referensi
dalam peningkatan kualitas pelayanan perpustakaan utama ataupun

perpustakaan lainnya di Universitas Muhammadiyah Palembang



1.6 Sistematika Penulisan

1.

BAB 1 PENDAHULUAN

Berisi latar belakang, perumusan masalah, batasan masalah dan asumsi,
tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan.

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisikan teori yang berupa pengertian dan definisi yang diambil
dari kutipan buku, jurnal yang berhubungan dengan penulisan skripsi dan
penelitian.

BAB 3 METODE PENELITIAN

Bab ini berisikan permasalahan yang dihadapi, alternatif pemecahan
masalah, analisis proses, sistem yang berjalan, serta elistasi.

BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian dan pembahasan, yaitu bab yang menguraikan tentang
hasil penelitian dan pembahasan dari data yang diperoleh.

BAB 5 PENUTUP

Simpulan dan saran, yaitu bab yang berisi simpulan hasil dan saran serta

hasil dari penelitian.
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