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Abstrak 

Dewasa ini dunia tclah ditandai oleh berbagai perubahan yang pesat dan bersifat global. Untuk itu, 
diera globalisasi dan teknologi, informasi menjadi bagian dari nafas kehidupan manusia. Disamping 
menuntut perpustakaan scbagai institusi pengelola informasi tersebut. selanjutnya, sebuah 
perpustakaan yang berkualitas mcmerlukan sistem pengclolaan yang rapi, baik, memuaskan 
tcrhadap tiap-tiap pemustakanya, se1ia senantiasa memperhatikan pcningkatan mutu pclayanan dan 
kolcksinya. 

Bcrdasarkan pemikiran tersebut, sebuah pcnawaran alternatif dalam meningkatkan kualitas layanan 
khususnya perpustakaan PT adalah dengan pcndckatan Total Quality Service (TQS). TQS dalam 
manajemen Pcrpustakaan PT dimaksudkan sebagai sistem manajcmen strategik dan integratif yang 
melibatkan semua unsur, baik kepala pcrpustakaan, pustakawan dan seluruh petugas pcrpustakaan, 
serta menggunakan mctode-mctodc kualitatif dan kuantitatif untuk mempcrbaiki sccm·a 
bcrkesinambungan proses-proses organisasi agar dapat memenuhi kebutuhan, keinginan scrta 
harapan setiap pcmustakanya. 

Kata kunci: Peningkatan Mutu Layanan, kualitas, kepuasan pemustaka. 

Pendahuluan 

Perpustakaan mempakan suatu 
lemabaga penyedia jasa infonnasi yang 
sebagian besar bertujuan tidak untuk 
mencari keuntungan a tau nirlaba. J ika 
dihubungkan dengan pendidikan, per
pustakaan adalah organisasi dan penyedia 
layanan publik (service provider) yang 
memiliki peran strategis dalam sistem 
pendidikan yang bertujuan mencerdaskan 
kehidupan bangsa. 

Melalui perpustakaan, tenaga 
pendidik, peserta didik dan seluruh sivitas 
akademika memperoleh kesempatan untuk 
memperluas dan memperdalam penge
tahuannya dengan memanfaatkan sumber
sumber infom1asi yang tersedia di 
dalamnya. 

Dilingkungan perguruan tinggi pada 
umumnya, dapat dikatakan bahwa budaya 
baca belum berkembang secara me
nyeluruh. Meskipun ada beberapa tenaga 
pendidik dan peserta didik yang 
mempunyai budaya baca yang tinggi, 
namun tidak sedikit pula tenaga pendidik 
dan peserta didik yang belum memiliki 

budaya baca yang bailc Di samping itu, 
perkuliahan di kelas pada umumnya belum 
diarahkan kepada kegiatan membaca. 
Sumber-sumber pengetahuan untuk 
mahasiswa masih berupa kuliah-kuliah 
dikelas dan diktat atau buku ajar, serta 
belum memanfaatkan seluruh sumber 
informasi yang tersedia di perpustakaan. 
Pemanfaatan ko leksi yang kurang 
maksimal tersebut bisa dilihat pada statistik 
koleksi yang dipinjam oleh mahasiswa 
menurut klasifikasinya tiap tahun. Di sisi 
lain, koleksi yang dimiliki Perpustakaan PT 
terkadang masih sangat terbatas, belum 
mampu menyediakan beragam koleksi 
yang dibutuhkan masyarakat pemustaka. 
Dari perihal tersebut, dapat dilihat bahwa 
penambahan koleksi secm·a rutin pada 
Perpustakaan PT terkadang masih sangat 
kecil, belum sebanding clengan jumlah 
penambahan mahasiswa. 

Keadaan seperti itu, tentu sa j a akan 
dapat berpengaruh terhadap kehidupan 
intelektual eli dalam kampus. Karena bahan 
bacaan yang tersedia belum mampu 
memenuhi kebutuhan masyarakat akademik 
secm·a luas, maka kegiatan menulispun 
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tidak akan dapat berkembang dengan baik. 
Tentu perlu diingat, bahwa penulis yang 
baik juga adalah pembaca yang baik. 
Dengan kata lain, komunikasi ilmiah belum 
berjalan dengan semestinya. 

Untuk mengatasi keadaan seperti itu, 
tampalmya harus dilakukan perbaikan yang 
mencakup dua hal yaitu: perbaikan fasilitas 
dan karakteristik pelayanan perpustakaan; 
serta mengubah metode pengajaran dari 
teaching-based menjadi learning-based. 
Peran perpustakaan harus cliubah clari 
sekeclar store house yang pasif menjacli 
educational force yang aktif. Reformasi 
perkuliahan yang mempunyai efek timbal 
balik pacla perpustakaan, dan efek timbal 
balik yang sama akan dihasilkan clari 
bahan-bahan bacaan clan pelayanan 
perpustakaan yang clisempurnakan. 

Dalam Unclang-Unclang tentang 
Sistem Pencliclikan Nasional, pos!SI 
perpustakaan disebutkan meskipun ticlak 
clijelaskan secm·a eksplisit. Namun clalam 
Peraturan Pemerintah Nomor 30 tahun 
1990 tentang Penclidikan Tinggi, pacla pasal 
34 disebutkan posisi perpustakaan sebagai 
Unit Pelaksana Teknis (UPT) Perpustakaan 
yang merupakan unsur penunjang sebagai 
kelengkapan bagi penclidikan, penelitian 
dan pengabclian kepada masyarakat. 

Dari segr proses pelayanannya, 
Perpustakaan PT berfungsi sebagai pusat 
pengumpulan, pelestarian, pengolahan, 
pemanfaatan clan penyebarluasan infonnasi 
(Rifa'i, 1999: 3). Seclangkan dari segi 
program kegiatannya, Perpustakaan PT 
berfungsi pusat pelayanan informasi untuk 
program pencliclikan clan pengajaran, 
penelitian, dan pengabclian kepada 
masyarakat (Mudjito, 1994: 14). 

Perpustakaan PT sering mendapat 
sebutan the heart of educational programs 
(Soelistia, 1995: 130), the core of 
university (Atkinson clalam Higham, 1980: 
11) atau sebagai the heart of university 
(Grimes, 1998: 7). 

Ungkapan perpustakaan sebagai 
janhmg perguruan tinggi mengandung 
perumpamaan fungsi perpustakaan eli 
perguruan tinggi clengan fungsi janhmg 
pacla tubuh manusia. Pada tubuh manusia 
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jantung berfungsi sebagai pemompa clarah 
ke seluruh h1buh yang tidak pernah 
berhenti sesaatpun. Jadi dapat dikatakan 
bahwa janhmg merupakan pusat dari segala 
kegiatan organ tubuh manusia. Seclangkan 
dalam konteks perguruan tinggi, 
perpustakaanlah yang seharusnya menjacli 
pusat segala kegiatan cliperguruan tinggi 
tersebut, yaitu kegiatan Tri Dharma 
Perguruan Tinggi (Prajitno, 1995: 5). 
Banyak juga ahli pendiclikan mengatakan 
bahwa kualitas suatu lembaga pendidikan 
(perguruan tinggi ldmsusnya) itu dapat 
dilihat clari perpustakaannya (Haryanti, 
1988: 29). 

Perpustakaan dikatakan baik dan 
berkualitas jika dapat memenuhi beberapa 
!criteria, antara lain aclalah sumber claya 
manusia yang berkualitas clan profesional, 
koleksi yang relevan clan aktual, sistem 
layanan yang baik dan berkualitas, serta 
didukung oleh sarana dan prasarana yang 
memadai (Samiyono, 1995: 2-4). 
Menambahkan bahwa perpustakaan yang 
baik adalah perpustakan yang clapat 
memenuhi kebutuhan masyarakat 
pemustakanya. 

Sumber claya manusia cliperpustakaan 
atau clikenal clengan sebutan pustakawan 
henclaknya dalam bekerja selah! 
mementingkan kebuh1han penggunanya 
clengan prinsip selalu siap seclia clalam 
memberikan pertolongan pada saat 
diperlukan. Prinsip tolong menolong ini 
merupakan salah satu ajaran Islam yang 
harus diperhatikan, sebagaimana finnan 
Allah dalam sural al-Maidah ayat 2 yang 
artinya: dan tolong menolonglah kamu 
clalam mengerjakan kebajikan clan takwa, 
dan jangan to long menolong dalam berbuat 
dosa dan pelanggaran. 

Apabila prinsip tolong menolong 
sebagaimana disebutkan eli atas benar
benar dijalankan oleh pustakawan, maka 
pustakawan dalam memberikan pelayanan 
kepada para pemustakanya, tidak hanya 
mendapatkan respon yang positif dari para 
pemustaka yang dilayani, tetapi akan 
terhitung pula sebagai kebaikan yang tentu 
saja akan mendapatkan pahala (Qs. An
Nahl: 97). 
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Disamping prinsip tolong menolong, 
prinsip pustakawan dalam memberikan 
pelayanan tentunya juga memperhatikan 
aspek kualitas pelayanan. Hal 1111 
dikarenakan kualitas pelayanan mempakan 
tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan 
untuk memenuhi kebutuhan pemustaka 
(Wyckoft dalam Tjiptono, 2000: 59). 
Kualitas dimulai dari kebutuhan pemustaka 
dan berakhir pada persepsi pemustaka 
(Kotler clalam Tjiptono, 2000: 61). 

Teas (1993: 18) mengatakan bahwa 
ada dua faktor yang mempengaruhi kualitas 
pelayanan dilihat clari sisi pemustaka, yaitu 
expected service clan perceived service. 
Jika pelayanan yang diterima melebihi apa 
yang diharapkan pemustaka, mal<a 
pelayanan tersebut dinilai sangat ideal. 
Tetapi bila pelayanan yang diterima lebih 
rendah dari apa yang diharapkan, maka 
pelayanan tersebut dinilai buruk dan tidak 
berkualitas. 

Perubahan paradigma yang te1jacli 
digambarkan clengan jelas oleh pakar 
pemasaran Indonesia, Hermawan 
Kertajaya. Kertajaya sebagaimana clikutip 
oleh Surtiawan (2007: 11) membuat suatu 
kreclo yang terkenal dengan sebutan The I 0 
Credos of' Compassionate Marketing. 
Dimana kredo keclua adalah: be sensitive to 
change and be read.r to transform. 

Sudah menjacli keharusan 
pustakawan khususnya pada Perpustakaan 
PT agar mampu bersaing diclunia global. 
Menurut Mulyacli (2001: 256), keberhasilan 
organisasi dalam memasuki lingkungan 
global clipengaruhi oleh empat faktor: 
pertama, kecepatan organisasi clalam 
merespon kebutuhan konsumen 
(pemustaka). Kedua, fleksibilitas personal 
clalam penyesuaian diri clengan perubahan 
lingkungan, kemampuan belajar 
keterampi Jan baru clan kebersecliaan 
memasuki lingkungan baru yang sama 
sekali belum pernah dikenal. Ketiga, 
keterpacluan antm·a organisasi dengan 
stockholder untuk memenuhi kebutuhan 
pemustaka. Serta keempat, kemampuan 
organisasi untuk menciptakan procluk haru 

dan proses baru guna memenuhi perubaban 
kebutuhan pemustaka. 

Jika beberapa pemustaka per-
pustakaan PT ditanya tentang apa dan 
bagaimana tingkat kualitas pelayanan 
perpustakaan, maka pasti akan muncul 
ban yak jawaban. Namun terdapat beberapa 
hal yang sama berkaitan clengan kualitas 
pelayanan perpustakaan yang diharapkan. 
Beberapa persamaan itu cliantaranya adalah 
pemustaka pasti mengharapkan 
kenyamanan dalam menggunakan seluruh 
layanan perpustakaan, pemustaka meng
harapkan koleksi yang tcrsedia eli 
peqmstakaan clapat memenuhi kebuttJhan
nya, pemustaka mengharapkan sikap yang 
ramah, bersahabat clan responsif dari 
pustakawan/petugas, se11a pemustaka 
mengharapkan perpustakaan mempunyai 
akses yang cepat terhaclap informasi. 
Dengan istilah lain tersedianya layanan 
yang memuaskan clan berkualitas atau 
bermutu. 

Berclasarkan pemikiran eli atas, 
perpustakaan PT wajib merencanakan, 
n1engorganisasi, 1nengi1nplen1entasi serta 
mengendalikan sistem kualitas sedemikian 
rupa sehingga dapat memenuhi kebutuhan 
setiap pemustakanya. Aclapun salah sah1 
alternatif clalam meningkatkan kualitas 
layanan aclalah mengaplikasikan konsep 
Total Quality Service (TQS. Dalam tulisan 
ini pembahasan clibagi keclalam empat 
segmen sebagai rangkaian proposisi 
pemikiran untuk sampai pacla k:onk:lusi. 
Pembahasan pe11ama tentang konsep 
kualitas dan kcpuasan pemustaka. kedua, 
kualitas Perpustakaan PT. Kctiga, konsep 
kepuasan. Serta keempat, Total Quality 
Service (TQS) clalam manajemcn 
Perpustakaan PT. 

Kualitas dan Kepuasan Pemustaka 

Perpustakaan pacla perguruan tinggi 
selanjutnya clisebut Perpustakaan PT bukan 
hanya sekedar tempat rileks berkumpulnya 
dosen, mahasiswa (sebagai pemustaka), 
melainkan suah1 tempat berlangsungnya 
proses pencarian informasi yang berada 
clalam suatu sistem yang saling berkaitan. 
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Oleh karena itu, tidak salah bila Per
pustakaan PT dipandang sebagai suatu 
institusi yang membutuhkan pengelolaan. 
Dengan kata lain, Perpustakaan PT sebagai 
institusi pendukung proses pembelajaran 
atau pendidikan mempakan sistem yang 
memiliki berbagai perangkat dan unsur 
yang saling berkaitan serta memerlukan 
pemberdayaan. 

Dalam konteks pemustaka, Per
pustakaan PT selalu berhubungan dengan 
orang-orang yang berkepentingan antara 
lain: mahasiswa, dosen, pegawa1 
administrasi PT setempat, serta instansi
instansi lain atau masyarakat secm·a umum. 
Oleh karena itu Perpustakaan PT 
memerlukan pengelolaan (management) 
yang akurat supaya dapat mencetak output 
berupa jasa pelayanan yang memuaskan 
dan penyediaan infonnasi yang berkualitas 
terhadap semua pcngguna perpustakaan. 

Dari sini ada dua kata kunci yang 
harus diperhatikan oleh pengelola 
Perpustakaan PT agar tetap survive dan 
dapat unggul sebagai pcnyedia atau 
pengelola informasi, yaitu kualitas dan 
kepuasan pemustaka. 

Kualitas Perpustakaan PT 

Mendefinisikan kualitas yang tepat 
bukanlah suatu peketjaan yang mudah. 
Sebab Perpustakaan PT tidak dapat 
disamakan dengan perusahaan ataupun 
pabrik yang memproduksi sebuah barang. 
Akan tetapi secm·a umum kualitas dapat 
dirinci. Jikalau aspek-aspek yang dijadikan 
dasar dalam menentukan kualitas sebuah 
buku cerita yang dibeli oleh seseorang 
adalah: dilihat dari aspek harga buku, 
bahasa yang mudah dicerna, nama 
pengarang, penerbit, jenis kertas, desain 
buku, jenis cerita dan cover, maim aspek 
kualitas tersebut tidak dapat diterapkan 
untuk menilai Perpustakaan PT. 

Perpustakaan PT merupakan institusi 
penyedia jasa yang menyediakan berbagai 
layanan , diantanya: layanan pemakai, 
teknis dan administrasi, sehingga konsep 
kualitas pada Perpustakaan PT berbeda 
dengan konsep kualitas institusi yang 
memproduk sebuah barang. 
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Menumt Kotler, kualitas adalah 
keseluruhan ciri serta sifat dari suatu 
produk atau pelayanan yang berpengarub 
kepada kemampnannya untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat 
(Philip Kotler, 1997: 48). Dalam perspektif 
TQM (Total Quality Management) atau 
TQS (Total Quality Service), kualitas 
dipanclang secm·a lebih luas, dimana tidak 
hanya aspek hasil saja yang diperhatikan, 
melainkan juga yang tidak kalah 
pentingnya adalah proses, lingkungan dan 
man usia (Fandy Tjiptono, 2001: 43). 
Dengan perkataan lain, kualitas merupakan 
suatu kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk, jasa, manusia (SDM), 
proses, dan lingkungan yang memenuhi 
atau melebihi harapan. 

Dari definisi tersebut, maka sebuab 
instih1si Perpustakaan PT clikatakan 
berkualitas apabila dapat memuaskan 
seluruh pemustakanya dari aspek-aspek 
berikut: 

a. Produk: dapat menghasilkan media atau 
alat bantu penelusuran informasi secm·a 
cepat, tepat, akurat, melalui seperangkat 
teknologi informasi. Sehingga berbagai 
informasi yang diperlukan pemustaka 
dapat diperoleh sesuai dengan apa yang 
dikehendakinya. 

b. J as a: dapat memberikan layanan 
perpustakaan bempa sirkulasi dan 
administrasi yang maksimal, meliputi: 
pinjam kembali koleksi, foto kopi, 
layanan surat-menyurat serta layanan 
administrasi keuangan berupa: 
pembayaran denda, penerimaan wakaf 
atau hadiah serta sumbangan lainnya. 

c. Manusia (SDM): Memiliki tenaga
tenaga yang profesional mulai dari 
kepala perpustakaan, pustakawan, staf 
perpustakaan sampai dengan cleaning 
sevice. 

d. Proses: seluruh proses kegiatan berbagai 
layanan yang disediakan dengan 
disiplin, ramah dan betianggung jawab. 

e. Lingkungan: memiliki lingkungan atau 
suasana yang kondusif, dalam arti 
seluruh personel stvitas akademika 
selaku pemustaka Perpustakaan PT 
memiliki motivasi yang tinggi dalam 
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melaksanakan fungsi pendidikan, 
penelitian dan pengabdian kepada 
masyarakat sehingga perpustakaan 
berperan vitasl dan optimal dalam 
mendukung ketiga kegiatan tersebut. 

Selain itu, guna menjadikan 
PeqJustakaan PT yang berkualitas, 
penyelenggaraan Peqmstakaan PT sel!dak
nya berlandaskan kepada tujuan dasar 
sesuai dengan itikad dan keperluan 
pemustakanya, antara lain: pertama, 
Perpustakaan PT sebagai wahana 
pendukung upaya-upaya peningkatan 
kualitas hidup mahas1swa sebagm 
pemustaka utama. Kedua, Perpustakaan PT 
berperan sebagai penyedw mfom1as: 
pendukung pembelajaran yang efekl!t, 
efisien dan produktif. Ketiga, Perpustakaan 
PT sebagai wahana penyedia berbagai 
literatur guna membantu kegmtan 
penelitian dan berfikir ilmiah. Keempat, 
Perpustakaan PT sebagai wahana yang 
berfungsi dalam fungsi deposit, serta fungs1 
informasi, fungsi reheasi, f1.mgsi pubhkas1 
dan fungsi interpretasi (Di1jen Pendidikan 
Tinggi, 2004: 3-4). 

M eskipun keempat tujuan tersebut 
saling terkait, namun dalam kegiatan 
fi.m asional kelembagaan peqJustakaan 
selalu menampilkan titik tekan tersendiri. 
Seperti fungsi kelembagaan: Politenik, 
Universitas Terbuka, Institut dan 
sebagainya masing-masing memiliki titilc 
tekan tersendiri (Bambang Suhendro, 1996: 
51-52). 

Konsep Kepuasan 

Menurut Kotler, kepuasan adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang berasal dari perbandingan antara 
kine1ja (hasil) suatu produk dan harapan
harapannya (Philip Kotler, 1997: 36). 
Sedangkan menurut Engel, kepuasan 
pelanggan merupakan eva1uasi purna beli, 
dirnana alternatif yang dipilih sekurang
kurangnya rnemberikan hasil (out come) 
sama atau me1ampaui harapan pelangan. 
Sedanakan ketidakpuasan timbul apabila 
basil 
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yang diperoleh tidak memenuhi 
harapan pelanggan (Fandi Tjiptono, 2001: 

146). Dari kedua clefinisi tersebut dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan merupakan 
perbedaan antara harapan dan unjuk kerJa 
(yang senyatanya diterima). Apab1la 
harapan tinggi, sementara unjuk ketJanya 
biasa-biasa saja, kepuasan tldak akan 
tercapai (sangat mungkin konsumen akan 
merasa kecewa), sebaliknya apabila unjuk 
ke1ja melebihi clari apa yang diharapkan, 
maim kepuasan akan meningkat (Yaz1d, 
1999:61) 

Berdasarkan hal tersebut, malca 
Perpustakaan PT tersebut ingin m~mberi
kan kepuasan terhadap twp-twp 
pemustakanya, maka Perpustakaan PT 
tersebut harus dapat membenkan kuahtas 
terbaiknya kepada pengguna j a sa 
perpustakaan ticlak hanya dari aspek has!l 
saja, tetapi juga aspek proses, psa 
(layanan), manusia (SDM) dan lmgkungan. 
Sebab seluruh pemustaka dan masyarakat 
merasa puas hila seluruh aspek tersebut 
sesuai dengan harapan mereka (ber
kualitas ). 

Untuk dapat memberikan kualitas 
terbaik sesuai dengan harapan pemustaka
nya, maka Perpustakaan PT harus 
mengukur atau memantau kepuasan 
pemustakanya. Dalam hal ini terdapat 
empat cara yang dapat digunakan yaitu: 
sistem keluhan dan saran, survey kepuasan 
ghost shopper dan lost customer analysis 
(Philip Kotler, 1997: 38). 

1. Sistem Keluhan dan Saran 

Perpustakaan PT yang berorientasi 
kepada pemustakanya harus memberikan 
kesempatan seluas-luasnya bagi mereka 
untuk menyampaikan saran, pendapat, dan 
keluhan mereka. Adapun media yang dapat 
dipergunakan diantaranya: kotak saran 
yang diletakan pada ternpat-tempat 
strategis di perpustakaan, menyediakan 
kartu komentar, atau melakukan dialog 
langsung dengan mereka. Informasi yang 
didapat melalui metode ini dapat 
mcmberikan ide-ide baru dan masukan 
yang berharga kepada Perpustakaan PT, 
sehingga memungkinkannya untuk mem
berikan respon secm·a cepat dan tepa!. 
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2. Survey Kepuasan Pelauggan 
(Pemustaka) 

Untuk mengetahui lebih Ianjut 
sejauh mana pemusaka telah terpuaskan 
mal<a perpusakaan perguman tinggi dapat 
melakukan penelitian dengan menggunakan 
metode survey baik melalui wawancara, 
atau menggunakan angket. Melalui survey 
ini Perpustakaan PT akan memperoleh 
tanggapan dan umpan balik secm·a 
langsung bahkan sekaligus memberikan 
signal positif bahwa perpustakaan menaruh 
perhatian yang serius terhadap pemustaka
nya. 

3. Ghost Shopping 

Perpustakaan PT dapat mempekeija
kan beberapa orang (Ghost Shopper) untuk 
berperan sebagai wakil dari pustakawan 
perpustakan perguruan tinggi sekitar untuk 
melakukan ke1ja sama perpustakaan clan 
kine1ja kepustakawanan. Kemuclian ghost 
shooper tersebut melaporkan penemuan
penemuannya mengenai sisi positif clan 
negatif Perpustakaan PT tersebut berclasar
kan pengalaman mereka. Ghost shopper 
juga dapat mengamati atau menilai cara 
pustakawan clalam memberikan layanan 
clan menjawab pertanyaan-pertanyaan 
mereka. 

4. Lost Customer Analysis 

Melalui metocle ini Perpustakaan PT 
menghubungi pemustakanya (mahasiswa 
atau closen) yang tidak pemah berkunjung 
kembali, guna menclapatkan informasi 
penyebab te1jaclinya hal tersebut. Infonnasi 
ini sangat bennanfaat bagi Perpustakaan PT 
untuk mengambil kebijakan selanjutnya 
clalam rangka meningkatkan kepuasan clan 
loyalitas pemustaka. 

Dari konsep eli atas, clapatlah 
clisimpulkan bahwa antara kualitas clan 
kepuasaan pemustaka memiliki hubungan 
yang erat clan bersifat timbal balik. Kualitas 
memberikan satu clorongan kepacla 
pemustaka untuk menjalin ikatan hubungan 
yang !mat clengan Perpustakaan. Dalam 
jangka panjang ikatan seperti mt 
memungkinkan perpustakaan untuk 
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memahami clengan seksama harapan 
pemustaka clan kebutuhan mereka. Dengan 
demikian, Perpustakaan PT clapat mening
katkan kepuasaan pemustaka dimana 
perpustakaan memaksimumkan pengala
man pemustaka yang menyenangkan clan 
meminimkan pengalaman pemustaka yang 
kurang menyenangkan. Pacla gilirannya 
kepuasaan pemustaka clapat menciptakan 
kesetiaan atau loyalitas pemustaka terhaclap 
perpustakaan yang memberikan kualitas 
memuaskan. 

Total Quality Service (TQS) dalam 
Manajemen Perpustakaan PT 

Sebagaimana telah dijelaskan, bahwa 
institusi Perpustakaan PT juga clituntut 
memberikan kualitas prima kepada tiap
tiap pemustakanya. Untuk itu diperlukan 
penclekatan kontemporer yaitu: Total 
Quality Service (TQS). Secara ringkas TQS 
clapat cliclefinisikan sebagai sistem 
manajcmen strategik clan integratif yang 
melibatkan semua manajer clan karyawan 
serta menggunakan metocle-metocle 
kualitatif clan kuantitatif unh!lc mcm
perbaiki secm·a berkcsinambungan proses
proses orgamsast, agar Perpustakaan 
memenuhi dan melebihi kebutuhan, 
keinginan serta harapan pelanggan (Fancli 
Tjiptono, 2000: 62). Secara lebih rinci, 
TQS berfokus pacla lima aspek utama, 
yakni: fokus kepacla pelanggan, 
keterlibatan total, sistcm pengukuran, 
clukungan sistematis clan perbaikan 
berkesinambungan (Fancly Tjiptono, 2000: 
63). 

a. Fokus Kepada Pelanggan 
(Customer Service) 

Kepuasan pelanggan merupakan 
prioritas utama clalam TQS. Beberapa 
Iangkah penting untuk merealisasikannya 
antara lain: 

1) Perpustakaan PT harus mengiclentifikasi 
Pemustaka. Iclentifikasi !111 clapat 
clilakukan clengan menganalisis tiap-tiap 
pemustakanya clari beberapa aspek 
cliantaranya: pertama, aspek clemografis 
yang meliputi: jenis kelamin, usia, 
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status. Kedua, aspek sosioekonomi, yang 
meliputi: berstatus sudah bekerja atau 
belum, penghasilan rutin, kelas sosial, 
se1ia as a! daerah ( etnis ). Se1ia ketiga, 
aspek psikografis yang meliputi: 
perilaku dan gaya hidup seseorang. 
Analisis ini berfungsi bagi PeqJUstakaan 
PT unh1k mengetahui karakteristik 
pemustakanya dengan tepat (Andrian 
Payne, 2000: 92). 

2) Mengidentifikasi kebutuhan, keinginan 
harapan, se1ia perilaku mereka. 
Dalam hal ini Perpustakaan PT harus 
mengetahui kualifikasi seperti apa yang 
diharapkan oleh seluruh pemustakanya. 
secm·a umum kebutuhan pemustaka 
Perpustakaan PT mencakup bahan 
pustaka pendukung perkuliahan ataupun 
sumber rujukan pendukung yang 
disesuaikan dengan jenis program studi 
atau konsentrasi pada tiap-tiap PT. 

3) Merancang sistem jasa yang dapat 
memberikan nilai yang dapat memenuhi 
t1lntutan tsb. 
lbarat membangun sebuah rumah maim 
harus clitenh1kan clulu spesifikasi clan 
rancangan bentuk rumah yang 
diharapkan. Hal ini juga berlaku clalam 
Perpustakaan PT yang perlu merancang 
cetak biru (blue print). Cetak biru ini 
merupakan peta yang menggambarkan 
secm·a akurat sistem jasa (layanan) 
sehingga semua orang yang terlibat 
dalam penyediaan jasa tersebut clalam 
memahami dan melaksanakannya secm·a 
obyektif. Dalam cetak biru ini membuat 
segala unsur aktivitas, langkah-langkah 
dan interaksi secara visual yang 
menyangkut siapa melakukan apa, untuk 
atau dengan siapa, berapa sering clan 
clalam konclisi seperti apa (Fancli 
Tjiptono, 2001: 26). 

4) Mengumpulkan clan memanfaatkan 
informasi berupa masukan clan umpan 
ba1ik dari pelanggan secm·a reguler. 
Untuk mengumpulkan info1masi 1111 
Perpustakaan PT harus membangun 
sistem informasi yang dapat di1akukan 
dengan menggunakan tiga cara, yaitu: 
pertama, catatan-catatan intem, 

merupakan infonnasi yang dikumpulkan 
clari sumber-sumber di clalam lembaga 
untuk mendeteksi dan mengevaluasi 
kine~ja Perpustakaan PT. Kedua, 
intelejen pemasaran ada1ah infom1asi 
hm·ian tentang perkembangan eli dalam 
lingkungan pemasaran yang membantu 
pimpinan lembaga menyiapkan clan 
menyesuaikan kebijakaan yang clapat 
dikumpulkan clari banyak sumber. 
Ketiga, riset pemasaran, merupakan 
fungsi yang menghubungkan antm·a 
konsumen, pelanggan dan pub lik lee 
pasar. 

5) Menjalin hubungan kemitraan clengan 
publik kunci alas clasar win-win solution. 
Hubungan kemitraan ini sangat penting 
clilakukan oleh sebuah Perpustakaan PT 
untuk membangun citra yang positif eli 
mala pemustakanya. Selain itu bi1a 
hubungan kemitraan ini telah te1jalin 
clengan baik maka seluruh kebijakan 
Perpustakaan PT akan menclapatkan 
dukungan clari semua pihak (Philip 
Kotler&Alan R. Andreasen, 1996: 731-
733). Selain kemitraan clengan lembaga 
incluknya, kemih·aan antar Perpustakaan 
PT lain juga perlu clijalin. Dengan kata 
lain, sharing of resources antar Per
pustakaan PT sangat penting untuk 
clilakukan seperti jaringan perpustakaan 
PT. 

6) Menerapkan prinsip bahwa pemasaran 
acla1ah segalanya, clalam arti pemasaran 
menjacli tugas setiap orang clalam 
organi sasi j asa. 

Perpustakaan PT sebagai salah satu 
organisasi jasa suclah seharusnya 
menjalankan konsep pemasaran clengan 
tujuan utamanya aclalah peningkatan 
kualitas sesum clengan harapan 
masyarakat (John Naisbit&Patricia 
Aburclene, 1990: 273). Akan tetapi 
konsep ini hanya efektif bila difahami 
oleh seluruh personel Perpustakaan PT 
mulai clari Rektor, unsur pimpinan PT, 
kepala perpustakaan sampai clengan 
pustakawan serta staf perpustakaan. 
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b. Keterlibatan Total (Totallnvolvment) 

Keterlibatan total mengandung arti 
komitmen total. Kepala Perpustakaan PT 
hants memberikan peluang perbaikan 
kualitas bagi semua pustakawan dan staf 
perpustakaan lainnya. Kepala sebagai 
pengelola utama sekaligus pirnpinan harus 
rnendemonstrasikan kualitas kepemimpinan 
transforrnasional yang dapat menginspirasi 
sernua anggota organisast melalui 
partisipasi aktif dan tindakan nyata. Selain 
itu, kepala perpustakaan juga dituntut untuk 
melakukan perubahan. Unl1lk itu, semua 
pustakawan dan staf Perpustakaan harus 
diberdayakan dan perlu dibentuk tim ketja 
multidisipliner dan lintas fungsional agar 
mereka dapat berperan aktif dalam 
merancang dan memperbaiki produk, jasa, 
proses, sistem dan lingkungan organisasi. 

c. Sistem Pengukuran (il1easurement) 

Guna memfasilitasi upaya 
penyempurnaan kualitas jasa, maka 
Perpustakaan PT harus melakukan 
pengukuran sekaligus sebagai proses 
kontrol. Untuk melakukan pengukuran, 
kepala perpustakaan harus menentukan 
dahulu hasil yang harus dicapai, kemudian 
mendeteksi ada tidaknya penyimpangan 
dari tujuan yang telah ditetapkan. Dan bila 
tetjadi penyimpangan, faktor-faktor apa 
yang menyebabkan penyimpangan tersebut. 
Ald1irnya manajemen harus melakukan 
analisis untuk menghasilkan koreksi yang 
diperlukan sebagai langkah perbaikan. 
Sistem pengukuran ini dapat dirancang 
bervariasi menurut waktu, misalnya: dalam 
kurun waktu harian, mingguan, bulanan, 
persemester atau bahkan tahunan 
(Kotler&Anderson, 1996: 782-783). 

d. Dukungan Sistematis 
(Sistematic Support) 

Kepala Perpustakaan PT bertanggung 
jawab dalam mengelola proses kualitas jasa 
dengan tiga cara pokok: pertama. 
membangun infrastruktur kualitas yang 
selaras, dengan struktur manajemen 
intemal, antara lain berupa visi, tujuan, 
prosedur, dan stmktur oganisasi fungsional 
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silang. Kedua, memberikan komitmen utuh 
atas sumber daya dan komponen yang 
dibutuhkan untuk mendukung transformasi 
kualitas secara positif. Ketiga, mengaitkan 
kualitas dengan sistem manajemen yang 
ada seperti: perencanaan strategik, 
manajemen kinetja, program pengakuan, 
penghargaan, pron1os1 karyawan scrta 
komunikasi. 

e. Perbaikan Berkesinambungan 

Perbaikan berkesinambungan ber
kaitan dengan komitmen (contihous quality 
improvement (CQI) dan (continuous 
process improvement/CPI). Komitmen 
terhadap kualitas dimulai dengan 
pernyataan dedikasi kepada visi dan misi 
bersama, serta pemberdayaan semua 
parttstpan untuk secara incremental 
mewujudkan vis1 dan mist tersebut. 
Perbaikan berkesinambungan tergantung 
kepacla dua unsur, yaitu: mempelajari 
proses, alat dan keterampilan yang tepa!, 
serta menerapkan keterampilan
keterampilan bani tersebut kepada small 
achievable projects. Tujuanya adalah untuk 
menggugah rekan-rekan lain melalui 
kesuksesan tim pioner (pilot object) 
tersebut: proses perbaikan berkelanjutan 
dapat dilakukan berdasarkan siklus PDCA 
(Plan, Do, Check, Act) yang never ending 
process dan berlaku untuk semua fase 
orgamsas1. Untuk mendukung proses 
tersebut setiap orang bertanggung jawab 
untuk: a) memandang semua peketjaan 
sebagai proses yang terpadu. b) 
mengantisipasi perubahan kebutuhan, 
keinginan dan harapan pelanggan. c) 
melakukan perbaikan incremental. d) 
mengurang1 waktu siklus, serta e) 
mendorong dan dengan senang hati 
menenma umpan balik tanpa rasa takut 
atau khawatir. 

Kesimpulan 

Dari uraian di atas dapat disimpulkan 
bahwa agar dapat tetap survive dan 
diminati masyarakat ( dosen, mahasiswa 
dan masyarakat umum), maka perpustakaan 
harus dapat memberikan jaminan kualitas 
terhadap pemustakanya dari aspek produk, 



Safrudin Aziz: Total Quality Service {TQS) Sebuah Alternative Peningkatan .. 

proses, layanan, SDM, maupun lingkungan 
sekitamya. Selain itu, Perpustakaan PT 
juga hams tetap berpijak kepada tujuan 
dasar dan itikad sesuai dengan kebutuhan 
pemustaka atau sivitas akademikanya. 
Dengan jaminan kualitas, maka selumh 
pemustaka akan terpuaskan karena harapan 
mereka telah terpenuhi. Dengan kata lain 
kualitas dan kepuasan merupakan dua hal 
yang tidak terpisahkan, bahkan saling 
mendukung an tara satu dengan yang lain. 

Salah satu alternatif yang dapat 
dilakukan Perpustakaan PT untuk 
mcningkatkan kualitas dan kepuasan aclalah 
clengan mengaplikasikan konsep Tota 
Quality Service (TQS), yaitu: sistem 
manajemen strategik dan integratif yang 
melibatkan semua manajer dan karyawan, 
scrta menggLmakan metocle-metode 
kualitatif clan kuantitatif untuk 
memperbaiki secat·a berkesinambungan 
proses-proses organisasi, agar dapat 
memenuhi clan melebihi kebutuhan, 
keinginan serta harapan pelanggan. Konsep 
ini berfokus kepacla lima aspek utama, 
yakni: fokus kepada pelanggan, 
keterlibatan total, sistem pengukuran, 
clukungan sistematis clan perbaikan 
berkesinambungan. 
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