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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul “Pengaruh Penerapan Sistem Mangemen Mutu (SMM)
ISO 9001 : 2015 Terhadap Kualitas Pelayanan Di UPT Perpustakaan Unsyiah
Banda Aceh”. Adapun tujuan dari peneilitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh penerapan sistem manaemen mutu (SMM) SO 9001 : 2015 terhadap
kualitas pelayanan di UPT Perpustakaan Unsyiah Banda Aceh. Pendlitian ini
menggunakan metode pendekatan kuantitatif. Jumlah sampel dalam penelitian ini
adalah 100 orang dari 331.092 populasi yang diambil menggunakan metode
Sampling Insidental (Sampel . kebetulan). Teknik pengumpulan data dalam
penelitian ini adalah angket dan dokumentas yang analisisnya menggunakan
rumus regres linear sederhana dengan bantuan SPSS versi 24.0. Berdasarkan
hasil penelitian_diperoleh nilai korelasi(r) sebesar 0,646 yang menunjukkan
bahwa penergpan sistem mangemen mutu ISO 9001:2015 (variabel X) dan
kualitas layanan (variabel Y) tergolong kuat atau tinggi. Hasil ujii F terbukti
bahwa Fhitung 70.332> Fiane 3,94 maka hipotesis alternatif diterima dan. hipotesis
nol ditolak. Dengan demikian, dapat dinyaiakan bahwa penerapan  sistem
mangjemen mutu 1SO 9001:2015 memiliki pengaruh tinggi terhadap kualitas
pelayanan perpustakaan. Dari hasil uji koefisien determinasi (R?) diperoleh nilai
sebesar 0,418, yang mengandung pengertian bahwa persentase variabel
independen mempengaruhi  variabel dependen sebanyak 41%. Hasil ini
menunjukkan bahwa scbesar 41% penergpan sistem ‘mangemen mutu 1SO
9001:2015 berpengaruh terhadeap kualites.pelayanan perpustakaan dan sisanya
59% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti oleh penulis.

Kata kunci: Sistem Manajemen Mutu, SO 9001:2015, Kualitas Pelayanan
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan yang terdapat pada
perguruan tinggi, badan bawahannyaymaupun, |lembaga yang berafiliasi dengan
perguruan tinggi, dengan tujuan utama membantu perguruan tinggi mencapai
tujuannya. * Agaf dapat mencapai tujuannya, perpustakean” perguruan tinggi
membutuhkan manajemen yang memadai. Manajemen ini dibutuhkan agar suatu
pekerjaan yang ada di perpustakaan bisa dilaksanakan dengan efektif dan efesien.

Mangjemen perpustakaan merupakan pengelolaan perpustakaan yang
didasarkan kepada teori dan prinsip-prinsip manajemen. Kandungan teori dan
prinsip-prinsip  mangemen itu seperti~. kepemimpinan, penatalaksanaan,
pengendalian, dan pemanfaatan sumber-sumber daya ? Ketika pengelolaan
perpustakaan bisa dikelola secara baik dan benar maka akan memberikan hasil
yang bermutu. Perpustakaan merupakan lembaga penyedia informasi yang akan
terus berusaha memberikan jasa yang bermutu kepada penggunanya

Sistem manajemen mutu merupakan salah satu upaya yang diperlukan untuk
memberikan mutu dan kualitas“terbaik “kepada perpustakaan. Selain untuk
meningkatkan kualitas pelayanan, sistem mangjemen mutu diperlukan untuk

mendapat pengakuan dari dunia internasional tentang proses yang dilakukan.

sulistyo Basuki, Pengantar 11mu Perpustakaan, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 1993),
him. 51.

Sutarno NS, Manajemen Perpustakaan: Suatu Pendekatan Praktik,(Jakarta: Sagung Seto,
2006) , him. 20.



Salah satu standar sistem mangemen mutu yang digunakan oleh
perpustakaan yaitu sistem mangemen mutu (SMM) 1SO 9001:2015. Sistem
mangjemen mutu 1SO 9001:2015 merupakan revisi terbaru dari sistem manajemen
mutu 1SO 9001:2008. Hal ini merupakan cara terbaik yang dilakukan oleh
perpustakaan untuk meningkatkan manaj emen mutu di perpustakaan.

Sistem manaemen muiw SO banyak digunakan oleh lembaga-lembaga,
perusahaan-perusahaan, dan penyedia jasa informasi, karena lebih unggul
dibandingkan/ dari standar lain. Sistem mangemen mutu 1SO 9001:2015
berlandaskan pada tujuh prinsip mangemen mutu. Prinsip-prinsip itu digunakan
sebagal kerangka kerja agar sistem mangemen mutu terlaksana dengan baik.
Prinsip-prinsip itu antara lain (1) Fokus pada pelanggan (2) Kepemimpinan (3)
K eterlibatan semua orang (4) Pendekatan Proses (5) Peningkatan (6) Pengambilan
keputusan berdasarkan bukti (7) Mangjemen hubungan .

Berdasarkan salah satu prinsip dari sistem manajemen mutu 1SO 9001:2015
yaitu fokus ada pelanggan yang dapat diartikan kepuasan pelanggan. Sistem
manajemen ‘mutu SO 9001:2015 memperhatikan bahwa pelanggan memegang
peranan yang utama dalam menetapkan persyaratan-persyaratan sebagai masukan
indikator dari kepuasan pelanggan dapat dilihat dari kualitas pelayanan. Menurut
Lasa Hs, kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan

%perubahan Utama Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2015,” konsultaniso.web.id, last
modified September 14th, 2015, http://konsultaniso.web.id/iso-90012015/10-perubahan-utama-
sistem-manajemen-mutu-iso-90012015.



pelanggan.* Kepuasan pelanggan bersifat relatif karena persepsi antara pelanggan
yang satu dengan lainnya terhadap suatu hal berbeda.

Salah satu perpustakaan yang sudah menerapkan sistem mangjemen mutu
ISO yaitu UPT Perpustakaan Unsyiah. Menurut informasi yang penulis dapatkan
melalui akun media sosia yaitu instagram UPT Perpustakaan Unsyiah,
perpustakaan ini sudah menerapkan 1SO sgak tanggal 10 Juli 2015 yaitu SMM
SO 9001:2008, kemudian ISO 9001:2015 sejak tanggal 8 Juli 2018.

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Bapak Taufig A. Gani yaitu
kepala UPT Perpustakaan Unsyiah, beliau mengungkapkan “penerapan 1SO 9001
harus terus membuat perubahan, tentu ada kendala daam mengajak civitas
berubah, seperti resistensi. Namun saya terus melakukan peningkatan kesadaran
untuk keluar dari kenyamanan”.”

Selain permasalahan di atas, saat ini perpustakaan Unsyiah juga terbukti
berhasi| melakukan pencapaian yang sangat memukau yang dimuat dalam berita
lokal maupun nasional.

Penulis juga mewawancarai lbeberapa-pengguna perpustakaan mengenai
pelayanan di perpustakaan ‘tersebut'‘dan banyak yang berbeda pendapat. Ada
beberapa pengguna yang mengatakan bahwa masih minimnya komputer untuk
mencari koleksi yang dibutuhkan sehingga harus mengantri lama, tidak adanya
referens bacaan terbaru dan buku-buku lama pun banyak yang menumpuk.

Koleksi bacaan jurnal sangat terbatas sehingga referensi yang dibutuhkan tidak

“LasaHs, Kamus Kepustakawanan Indonesia, (Y ogyakarta: Pustaka Book Publisher, 2009),
him. 183.

*Wawancara dengan Dr. Taufiq Abdul Gani Kepala UPT Perpustakaan Unsyiah Banda
Aceh padatangga 19 Desember 2018 di Banda Aceh.



ada, kebanyakan jurnal berbahasa inggris dan tidak ada terjemahan sehingga tidak
menarik minat pengunjung untuk membaca terutama pengunjung yang tidak
menguasai bahasa inggris. Mereka juga mengeluhkan terkadang di setiap lantai
perpustakaan tidak adanya pustakawan sehingga pengunjung sering membuat
keributan seperti berbicara dengan volume suara tinggi dan besar sehingga
membuat pengunjung lainnyasterganggu. Namun»petugas perpustakaan lainnya
hanya memberikan teguran melalui speaker, alhasil ada yang menuruti ada pula
acuh tak acuhterhadap teguran.

Berdasarkan uraian di atas masih adanya kesenjangan yang terjadi di
perpustakaan UPT Unsyiah, maka dari itu penulis tertarik melakukan penelitian
ini dan setelah adanya penerapan 1SO 9001 di UPT Perpustakaan Unsyiah , juga
belum pernah dilakukan penelitian ‘mengenai dampak' penerapannya terhadap
kualitas pelayanan. Hal ini.menyebabkan tidak dapat diketahui pengaruhnya
secara nyataterhadap kualitas pelayanan.

Dari uraian di atas maka penulis berusaha melakukan penelitian dengan
judul “Pengaruh Penerapan Sistem Manajemen M utu 1SO 9001 : 2015 Terhadap

Kualitas Pelayanan Di' UPT Perpustakaan Unsyiah Banda Aceh”.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah
dalam penelitian ini, yaitu : Apakah penergpan sistem mangemen mutu 1SO
9001:2015 berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di UPT perpustakaan

Unsyiah?

C. Tujuan Pendlitian
Tujuan penelitian ini untuk mengetahuiapakahadapengaruhdaripengaruh
penerapan Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001:2015 terhadap kualitas pelayanan

di UPT perpustakaan Unsyiah.

D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
a. ~Hasil penelitian diharapkan dapat bermanfaat dalam mengembangkan
ilmu pengetahuan.
b. Hasl penelitian diharapkan bisa-menjadi guan dan referensi untuk
pertimbangan bagi peneliti-pendliti selanjutnya
2. Manfaat Praktis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan
bagi perpustakaan Unsyiah dalam penerapan Sistem Mangemen Mutu

SO 9001:2015 terhadap kualitas pelayanannya.



E. Penjelasan Istilah

Penjelasan istilah digunakan dengan tujuan agar tidak terdapat kesamaan arti
atau salah penafsiran dan juga supaya terhindar dari kekaburan. Adapun beberapa
penjelasan istilah yang perlu dibahas yaitu :

1. Pengaruh

Pengaruh merupakan daya yang ada atau timbul dari atau sesuatu
(orang, bendardsb) yang berkuasaratau berkekuatan (gaib dsb).®Adapun
pengaruh yang penulis maksud disini yaitu pengaruh penerapan Sistem
Mangjemen Mutu ISO 9001:2015 terhadap kualitas pelayanan di
perpustakaan Unsyiah.

2. Penerapan Sistem Mana emen Mutu |SO 9001:2015

Penerapan Sistem Manaemen, Mutu SO /9001:2015 adalah suatu
keputusan strategis bagi suatu organisasi yang dapat membantu organisasi
untuk meningkatkan kinerjanya secara keseluruhan dan menyediakan dasar

yang kuat untuk inisiatif pembangunan berkelanjutan. 1SO 9001:2015

merupakan versi terbaru-1SO..menggantikan versi sebelumnya yaitu 1SO

9001:2008".

®W.J.S. Poerwadarminta, Kamus Umum Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai Pustaka, 2005),
him. 731

"Cognoscenti Consulting Group, Sandar Internasional 1S0 9001:2015 Sistem Manajemen
Mutu-Persyaratan, diakses dari situshttp://standarpangan.pom.go.id/dokumen/gms/dokumen-
level-c-/Csl-Sstem-Manajemen-Mutu_1SO 9001 2015.pdf, pada tanggal 28 Agustus 2019



3. Kuadlitas Pelayanan

Kualitas merupakan sesuatu yang memenuhi keinginan atau kebutuhan
pelanggan.®Sedangkan pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang
ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud
dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.’Pelayanan merupakan salah
satu kegiatan pokok digperpustakaan di samping kegiatan-kegiatan lain.
Pelayanan bisa (dijadikan sebaga = tolak ukur keberhasilan sebuah
perpustakaan.

Kualitas pelayanan adalah sesuatu yang memenuhi keinginan atau
kebutuhan pelanggan pada setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan
suatu pihak. Kualitas pelayanan perpustakaan merupakan faktor yang sangat
penting untuk mencapal kepuasan pemustaka. Semakin balk kualitas layanan
yang diberikan, maka semakin puas pemustaka.

Indikator yang harus dicapa dalam penilaian kualitas layanan agar
pemustaka puas terhadap layanan yang diberikan, telah dipaparkan oleh Berry,
Parasuraman dan Zeithaml--bahwa “dimensi kualitas pelayananan terbagi
menjadi lima yaitu: (1) ‘Reabilitas (2)'dayaitanggap (3) jaminan (4) Empati

(5) buki fisik:®

8 Achmad, dkk, Layanan Cinta: Perwujudan Layanan Prima Perpustakaan, (Jakarta:
Sagung Seto, 2012), him. 32

° Simamora Bilson. Memenangkan Pasar dengan Pemasaran Efektif dan Profitabel,
(Jakarta: Gramedia Pustaka Umum, 2001), him. 43

Berry L, Parasuraman A, Zeithaml V, Improving Service Quality In America: Leason
Learned, (The Academy of Management Executive, 1994) dalambukuFandy Tjiptono,
Ph.D& Gregorius Chandra, Service, Quality, & Satisfaction, (Y ogyakarta: Andi, 2011), him.133
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KAJIAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI

F. Kajian Pustaka

Berdasarkan berberapa literatur yang penulis telusuri, terdapat tiga penelitian
yang sgenis yang pernah diteliti oleh penulis sebelumnya. Meskipun pada
penelitian tersebut memiliki beberapa kesamaan dengan. penelitian ini, tetapi
terdapat pula perbedaennya dalam hal variabel, fokus penelitian, tempat serta
waktu pendlitian. Beberapa pendlitian tersebut antaralain :

Penelitian pertama, penelitian yang dilakukan oleh Prihartinah yang berjudul
“Pengaruh Penerapan Sistem = Manajemen Mutu 1SO 9001:2008 Terhadap
Motivasi Kerja Pustakawan di Badan Arsip dan Perpustakaan Aceh”. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang/ sangat kuat antara
penerapan Sistem Mangemen Mutu 1SO 9001:2008 terhadap motivasi kerja
pustakawan di Badan Arsip dan Perpustakaan Aceh. Hal ini dibuktikan dengan
besarnya harga F hitung dibandingkan tabel = 0,433. Karena harga F hitung lebih
besar dari F tabel baik untuk kesalahan 5% (0,995>0,433), maka hipotesis yang
berbunyi “Adanya pengaruh positif yang signifikan antara variabel X (penerapan
Sistem Mangemen Mutu 1SO™9001:2008)“dan variabel Y (motivas kerja
pustakawan di Badan Arsip dan Perpustakaan Aceh)” diterima. Adapun koefisien

determinnasinya R? = 0,995° = 0,99 yang berarti nilai rata-rata tingkat pengaruh



penerapan Sistem Mangemen Mutu SO 9001 : 2008 terhadap motivas kerja di
Badan Arsip dan Perpustakaan Aceh sebesar 99%.*

Penelitian kedua, penelitian yang dilakukan oleh Siti Suryanti yang berjudul
“Dampak Perubahan Manajemen Perpustakaan Berstandar 1SO 9001:2008
Terhadap Kesiapan Pustakawan Di Perpustakaan Universitas Syiah Kuala”. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa perubahan visi dan._misi perpustakaan belum
berdampak secara utuh terhadap kesigpan pustakawan . perubahan manaemen
perpustakaan berstandar 1SO 9001:2008 sudah terlaksana dengan baik namun
pustakawan dikategorikan belum sepenuhnya siap dalam menghadapi perubahan
tersebut.*

Penelitian ketiga, penelitian yang dilakukan oleh Robi’atul Chalimah yang
berjudul “Implementesi Sistem Manajemen Mutu'lso 9001:2008 Di Perpustakaan
Universitas Sanata Dharma’. Penelitian tersebut bertujuan untuk: (1) mengetahui
implementasi  sistem mangemen ‘mutu  1SO 9001:2008 di Perpustakaan
Universitas Sanata Dharma (PUSD); (2) mengetahui faktor pendukung dan
kendala dalam implementas sistem-manajemen-mutu 1SO 9001:2008 di PUSD;
(3) mengetahui' manfaat dalam sistem! mangemen 1SO 9001:2008 di PUSD.
Metode dalam penelitian-ini menggunakan metode deskriptif kualitatif. Teknik

pengumpulan data menggunakan dokumentasi, observasi, dan wawancara

“prihartinah, “Pengaruh Penerapan Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001:2008 Terhadap
Motivas Kerja Pustakawan di Badan Arsip dan Perpustakaan Aceh ”, (Skripsi tidak dipublikasi),
(Banda Aceh: Universitas IsSlam Negeri Ar-Raniry, 2016).

2Siti Suryanti, “Dampak Perubahan Manajemen Perpustakaan Berstandar 1SO 9001:2008
Terhadap Kesiapan Pustakawan Di Perpustakaan Universitas Syiah Kuala ”, (Skrips), (Banda
Aceh: Universitas Islam Negeri Ar-Raniry, 2016).
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mendalam. Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa: (1) Perpustakaan
Universitas Sanata Dharma Y ogyakarta mengimplementasikan sistem manajemen
mutu 1SO 9001:2008 diawali dengan proses transformasi 1SO 9001:2000 ke 1SO
9001:2008, melakukan tahapan-tahapan implementasi sistem manajemen mutu
1SO:2008 serta menginterpretasikan semua klausul yang ada di klausul 1SO
9001:2008. Lima pilar utamakiatsul 1SO 9001:2008,yaitu: (a) Sistem manajemen
mutu; (b) Tanggung jawab managemen; (c) Manag emen sumber daya; (d) Realisasi
Produk; dan Analisis, pengukuran dan peningkatan.™

Ketiga penelitian diatas memiliki ruang lingkup yang sama dengan penelitian
yang akan penulis lakukan. Penelitian pertama fokus pada Motivas Kerja
Pustakawan menggunakan standar 1SO 9001:2008, penelitian kedua fokus pada
perubahan manajemen berstandar |1 SO 9001:2008 'yang |ebih fokus pada visi mis
terhadap kesiapan pustakawan, penelitian ketiga fokus pada implementasi sistem
manajemea’mutu 1ISO 9001:2008 sedangkan penelitian yang penulis lakukan
berfokus pada penerapan sistem mangemen mutu 1SO 9001:2015 yang lebih

terfokus pada kualitas pelayanan:

G. Penerapan Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001:2015
1. Definisi Sistem Manajemen Mutu |1 SO 9001:2015
International Organization for Standardization (ISO) adalah suatu
badan yang menetapkan Standar Internasional yang terdiri dari wakil-wakil

badan standar nasional setiap negara. 1SO didirikan pada tanggal 23 Februari

3 Robi’atul Chalimah, “Implementas sistem Manajemen Mutu 1SO 9001:2008 Di
Perpustakaan Universitas Sanata Dharma Yogyakarta”, (skripsi online) Diakses melalui situs
http://digilib.uin-suka.ac.id/5891/, padatanggal 18 Juli 2019
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1947 dan menetapkan standar-standar industrial dan komersia dunia. 1SO
merupakan lembaga nirlaba internasional, pada awanya dibentuk untuk
membuat dan memperkenalkan stadarisasi internasional. Standar yang sudah
kita kenal antara lain standar jenis filmfotografi, ukuran kartu telepon, kartu
ATM Bank, ukuran dan ketebalan kertas dan lainnya. Dalam menetapkan
suatu standar tersebut mereka mengundang wakil.anggotanya dari 130 negara
untuk duduk dalam Komite Teknis, Sub Komite dan Kelompok Kerja. 1SO
juga digunakan sebagai aat pengukuran kinerja perpustakaan yang semula
disampaikan pada konferensi IFLA ke 16 di Turki.**

ISO 9001 adalah standar internasional yang menetapkan persyaratan
untuk sistem mangjemen mutu. Sedangkan 1SO 9001:2015 adalah standar
terbaru dari sistem manajemen ‘mutu ini, dan “2015” adalah tahun revisi
terbaru dari sistem mangemen mutu itu. Vers sebelumnya yaitu SO
9001;2008."

Perbedaan utama dalam terminologi antara 1SO 9001:2008 dan 1SO
9001:2015, antara lain:

Tabdl 2.1 Perbedaan utama antara | SO 9001:2008 dan | SO 9001:2015

SO 9001:2008 SO 9001:2015
Produk Produk dan layanan
Pengecualian Tidak digunakan

Tidak digunakan (tanggung jawab dan
wewenang yang sama ditugaskan tetapi tidak
ada persyaratan untuk perwakilan manajemen
tunggal)

Wakil mangjemen

1% asa HS, Kamus Kepustakawanan |ndonesia, (Jakarta: Publisher ,2009), him. 118.

% Marketing Sentral Sistem Consulting, Pengertian 1SO 9001, diakses melalui
https: //sentralsistem.com, pada tanggal 25 Maret 2019.
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Dokumentasi, manual mutu, Informasi terdokumentasi

prosedur terdokumentasi,

Catatan

Lingkungan kerja Lingkungan untuk proses operasional

Alat pantau dan ukur Pemantauan dan pengukuran sumber daya

Pembelian produk Produk dan layanan yang disediakan oleh
pihak eksternal

Supplier Penyedia eksternal

2. Prinsip-Prinsip dalam Sistem M anajemen Mutu | SO 9001:2015

Prinsip-prinsip mangemen mutu adalah seperangkat keyakinan yang
mendasar, norma, aturan, dan nilai-nilai yang diterima sebagai kebenaran dan
dapat digunakan sebaga dasar untuk penerapan manaemen mutu yang baik.
Prinsip mangemen mutu dapat digunakan sebagal dasar untuk memandu
peningkatan kerja organisasi. Prinsip-prinsip sistem mangemen mutu |SO
9001:2015 antara lain:

1. Fokus Pelanggan (Customer Facus)

Fokus utama dari _mangemen mutu adalah untuk memenunhi
kebutuhan pelanggan dan berusaha untuk melehihi harapan pelanggan.
Sukses berkelanjutan dapat dicapai jika sebuah organisasi dapat
menarik dan mempertahankan kepercayaan pelanggan dan pihak
berkepentingan lainnya. Setigp aspek dari interaksi pelanggan
memberikan kesempatan untuk menciptakan nilai lebih bagi pelanggan.

Memahami kebutuhan pelanggan dan pihak berkepentingan lainnya
saat ini dan masa depan akan memberikan konstribusi bagi keberhasilan

lanjutan dari organisasi.
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2.  Kepemimpinan (Leadership)

Para pimpinan di semua tingkatan menetapkan kesatuan tujuan dan
arah serta menciptakan kondis di mana orang-orang yang terlibat
dalam mencapai sasaran-sasaran mutu organisasi. Alasannya karena
menciptakan kesatuan tujuamy dan arah serta keterlibatan orang
mengaktifkan sebuah™ organisass untuk, menyelaraskan  strategi,
kebijakan, proses dan sumber daya untuk mencapa tujuannya.

3. Kaeterlibatan Orang (Engagement and Competence of People)

Karyawan yang kompeten, diberdayakan dan terlibat di semua
tingkatan di seluruh organisasi sangat penting untuk meningkatkan
kemampuan untuk menciptakan dan memberikan nilai. Alasannya
untuk mengelola organisas secara efektif dan efesien, penting untuk
melibatkan semua orang di semua tingkatan dan mengormati mereka
sebagal individu. Pengakuan, pemberdayaan dan peningkatan
kompetenss memfasilitasi keterlibatan orang dalam mencapai sasaran
mutu organisasi.

4. Pendekatan Prosés (Priocess Approach)

Hasil yang konsisten dan dapat diprediksi tercapal |ebih efektif dan
efisien jika kegiatan dipahami dan dikelola sebagai proses yang saling
terkait yang berfungsi sebagal sistem yang koheren. Sistem manajemen
mutu terdiri dari proses yang saling berkaitan. Memahami bagaimana
hasil yang dihasilkan oleh sistem ini memungkinkan suatu organisasi

untuk mengoptimalkan sistem dan kinerjanya.
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5. Peningkatan (Improvement)

Organisasi yang sukses memiliki fokus yang berkelanjutan pada
perbaikan. Perbaikan merupakan hal penting bagi suatu organisasi
untuk mempertahankan tingkat kinerja saat ini, untuk bereaks terhadap
perubahan kondis internal dan eksternal dan untuk menciptakan
peluang baru.

6. Pengambilan Keputusan (Informed Decision Making)

Keputusan berdasarkan andlisis dan evaluas data dan informasi
lebih mungkin untuk menghasilkan hasil yang diinginkan. Pengambilan
keputusan dapat menjadi proses yang kompleks, dan selalu melibatkan
beberapa ketidakpastian. Ini sering melibatkan beberapa jenis dan
sumber input, serta interpretasi mereka, yang dapat subjektif. Hal ini
penting untuk memahami hubungan' sebab akibat dan potensi
konsekuensi yang tidak diinginkan. Fakta, bukti dan analisis data akan
mengarahkan objektivitas yang lebih besar dan keyakinan daam
pengambilan keputusan.

7.  Managemen Hubuingan(Rel ationship:Management)

Untuk sukses berkelanjutan, sebuah organisasi harus mengelola
hubungan dengan pihak yang berkepentingan, seperti pemasok. Pihak
yang berkepentingan memengaruhi kinerja organisasi. Keberhasilan
berkelanjutan lebih mungkin untuk dicapai ketika organisasi mengelola

hubungan dengan semua pihak yang berkepentingan untuk
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mengoptimalkan  dampaknya terhadap kinerjanya. Mangemen

hubungan dengan jaringan pemasok dan mitra adalah penting. *°

Manfaat dari penerapan SO 9001:2015 bagi pelanggan atau pengguna

sebagai berikut :

a. Kesinambungan penerapan. akan meningkatkan kemampuan
perusahaan |ebil™ fokus pada ‘pelanggan. Perusahaan akan
berorientass pada keberhasilan dalam pemenuhan harapan
konsumen secara lebih efektif. Identifikasi harapan konsumen dapat
dilakukan secara sistematis, serta digunakan masukan dalam sasaran
dan proses bisnis ditingkatkan untuk mendukung sasaran tersebut.

b. 1SO 9001:2015 memuat persyaratan bagaimana keluhan pelanggan
ditindaklanjuti secara efektif. Ketidakpuasan pelanggan di masa
mendatang selalu  diupayakan dapat diminimalkan sehingga
memenuhi indikator kualitas pel ayanan.

c. Sertifikat I1SO 9001:2015 merupakan salah satu sarana bagi
perusahaan untuk“menanamkan kepercayaan dan reputas yang
tinggi bagi pelanggan. Pengelol aaniproses-proses sistem manajemen
yang efektif menghasilkan masalah terhadap kualitas tidak
ditentukan oleh pelanggan, namun telah dikendalikan secara efektif

oleh perusahaan.*’

®syahu Sugian O, 7 Prinsip Manajemen Mutu-1SO 9001: 2015 (Versi Lengkap), diakses dari
situs http: //www.pa-polewali.net.>1S0O_9001:2015.pdf, padatanggal 16 Maret 2019.

' Serifikas 1SO OHSAS, Manfaat 1SO  9001:2015 diakses melalui
https://www.sertifikasiisohsas.co.id/manfaat-iso-90012015/, pada tanggal 15 Juni 2019.
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Sistem mangemen mutu 1SO 9001 menyediakan lima parameter yang

bisa digunakan untuk mengukur kinerja perusahaan. Kelima parameter tersebut

adalah:

1) Survey Kepuasan Pelanggan

Mengabaikan kepuasan pelanggan sama artinya membiarkan
perusahaan di tepissjurang kehancurans, Banyaknya pesaing yang
bermuncul an, menuntut perusahaan untuk bisa memberikan produk atau
pelayanan yang memiliki nilai tambah dibanding perusahaan pesaing.
Oleh karena itu, 1ISO 9001 mewgjibkan perusahaan untuk melakukan
survey kepuasan pelanggan secara berkala demi mengetahui kualitas
produk atau pelayanan kita di mata pelanggan. Dengan mengadakan
survey, perusahaan bisa 'mengetahui = strength dan weakness poin
perusahaan  sehingga perusahaan | bisa < berbenah. Dengan
membandingkan hasil survey tiap tahunnya, tentu perusshaan dapat
membandingkan kinerja dari tahun ke tahun.
2) Keluhan Pelanggan

Parameter kedua 'yangt bisaVdigunakan untuk mengukur Kkinerja
perusahaan adalah keluhan * pelanggan. SO 9001 mewajibkan
perusahaan untuk mencatat, menindaklanjuti, dan memonitor keluhan
pelanggan. Dengan begitu, perusahaan dapat dengan mudah
mengevaluasi kinerja perusahaannya dan memberikan perbaikan yang

memuaskan bagi pelanggan.
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3) Audit Internal

Tidak ada yang menjamin sistem yang Anda rancang dengan baik di
awa akan berjalan mulus ketika sudah sampai pada level pelaksana.
Oleh karenaitu, konsep PDCA (Plan-Do-Check-Action) sangat penting
untuk diterapkan. 1SO 9001y mewajibkan perusahaan melakukan
kegiatan audit internal'sebagai bentuk pelaksanaan “Check” dari konsep
PDCA. PDCA yang terdiri atas tahapan perencana, pel aksanaan rencana,
pemeriksaan hasil perencanaan, dan tindakan perbaikan terhadap hasil
yang diperoleh.'® Dengan melakukan audit internal, akan diketahui
masalah apa yang sering dialami oleh masing-masing divisi termasuk
divis mana yang pding banyak bermasalah. Dengan demikian,
perbaikan sistem dapat dilakukan secaramenyeluruh.
4) Pengendalian Produk Tidak Sesual

ISO 9001 mewajibkan 'perusahaan membuat standar mutu produk
untuk kemudian dibuatkan standar pemeriksaan produk. Ini harus
dilakukan untuk memastikan ‘produk. yang dihasilkan telah sesuai
dengan spesifikasi‘yang-dipersyaratkan baik oleh perusahaan, regulasi,
maupun pelanggan. Dengan menetapkan standar ini, pelaksana di
lapangan dapat dengan mudah menetapkan mana produk yang lulus
pemeriksaan dan yang ditolak. Selain itu, 1ISO 9001 juga mewajibkan

untuk mencatat dan melaporkan semua jenis ketidaksesuaian produk

18 Siswanto, Pengantar Manajemen, (Jakarta: Bumi Aksara, 2009), him. 197
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untuk kemudian direkapitulasi dan dianalisis agar bisa diketahui berapa
persen efesiensi produksi.
5) Pencapaian Sasaran Mutu

Sasaran mutu adalah target kerja yang ditetapkan untuk setiap divisi.
Biasanya, perusshaan yang belum menerapkan sistem mangemen
dengan baik cenderung hanya memberikan.target untuk divis tertentu,
terutama divisi yang “menghasilkan uang” atau “menghabiskan uang”.
Sebut sga misanya divis sales marketing dan divisi produksi.
Sedangkan SO 9001 mewajibkan pimpinan puncak untuk menetapkan
target untuk seluruh divisi, karena perusahaan wajib memandang
seluruh divisi yang ada sebagal satu kesatuan yang semuanya memiliki

sumbangsih dalam memajukan perusahaan.™®

H. Kualitas Pelayanan
1. Definisi Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan terdiri-dari ‘dua-kata, yaitu kualitas dan pelayanan.
Kualitas sebenarnya tidak 'mudah didefinisikan secara akuret. Akan tetapi,
kualitas dapat dirinei.. Dalam Kamus Bahasa Indonesia, kualitas merupakan

ukuran baik atau buruknya sesuatu hal atau barang.”® Menurut Tjiptono,

9 K onsultan 1SO, Manfaat Penerapan Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001 untuk Pimpinan
Puncak. Diakses melalui http://konsultaniso.web.id/sistem-manaj emen-mutu-i so001/manfaat-
penerapan-si stem-manaj emen-mutu-iso-9001-untuk pimpinan-puncak/, pada tanggal 15 Desember
2018

\W.J.S. Poerwadarminta, Kamus Umum Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai Pustaka, 2005),
him. 621.
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konsep kualitas itu sendiri sering dianggap sebaga ukuran relatif
kesempurnaan atau kebaikan sebuah produksi/jasa, yang terdiri atas kualitas
desain dan kualitas kesesuaian.?! Definisi kualitas juga diutarakan oleh
Goetsch dan David dalam buku Tjiptono, kualitas didefinisikan sebagai
kondis dinasmis yang berhubungan dengan produk, jasa sumberdaya
manusia, proses, lingkungan¥ang memenuhi'dan,mel ebihi harapan.?

Pelayanan merupakan salah satu kegiatan pokok yang ada di
perpustakaan. Pelayanan di  perpustakaan meéiputi peminjaman,
pengembalian, pendaftaran anggota baru, dan lain-lain. Oleh karena itu
pelayanan bisa dijadikan sebaga tolak ukur keberhasilan sebuah
perpustakaan.

Kualitas pelayanan perpustakaan merupakan faktor yang sangat penting
untuk mencapal kepuasan pengguna perpustakaan. Hal ini merupakan salah
satu prinsip sistem mangemen mutu 1SO 9001:2015 yaitu fokus pefanggan.
Fokus pelanggan merupakan fokus utama dari mangemen mutu untuk
memenuhi  kebutuhan pengguna dan=berusaha untuk melebihi harapan
pengguna.

Dapat dissmpulkan bahwa kuelitas layanan merupakan kondisi dinamis

berupa kebaikan atau keburukan. Dengan kata lain, kualitas pelayanan

“'Fandy Tjiptono, Ph.D& Gregorius Chandra, Service, Quality, & Satisfication, (Y ogyakarta:
Andi, 2011), him. 110.

2 Goetsch, D.L & Davis, S, Introduction to Total Quality, Quality, Productivity,
Competitiveness, (Englewood Cliffs, NJ, Prentice Hall International Inc, 1994), dalam buku Fandy
Tjiptono, Ph.D& Gregorius Chandra, Service, Quality, & Satisfication, (Yogyakarta: Andi, 2011),
him. 164.
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merupakan kesesuaian layanan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan
pengguna. Kesesuaian layanan yang memenuhi kebutuhan dan harapan
pengguna akan memberi kepuasan bagi pengguna layanan. Seiring dengan
harapan dan kebutuhan pengguna yang sering berubah-ubah, maka kualitas
layanan juga diharapkan mampugmenyesuaikan dengan harapan dan

kebutuhan pengguna.

2. Indikator Kualitas Pelayanan
Berry, Parasuraman dan Zeithaml, dalam Fandy Tjiptono dan Gregorius
Chandra, mengemukakan lima dimensi kualitas :
1. Reliability (Reliabilitas)
Berkaitan 'dengan kemampuan ‘instans untuk memberikan
pelayanan yang akurat sejak pertamakali tanpa membuat kesalahan
apapun dan menyampaikan pelayanannya sesuali dengan waktu yang
disepakati. Indikatornyaterdiri dari:
a. Konsistens Kinerja
Petugas mampu -menyampaikan pelayanan secara benar segjak
awal (right the first time).
b. Sifat Dapat Dipercaya
Petugas mampu memenuhi janjinya secara akurat dan andal,
misalnya memberikan pelayanan sesuai dengan jadwa yang

disepakati dan menyimpan data secara tepat.
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2. Responsiveness (Daya Tanggap)
Berkenaan dengan kesediaan dan kesigpan para petugas untuk
membantu para penerima layanan dan memberikan pelayanan
secara cepat. Indikatornyaterdiri dari:
a. Kesediaan dan kesiapanspetugas
Petugas bersedia dan memiliki kesigpan untuk membantu para
penerima layanan dan merespon permintaan mereka.
b. Kecepatan petugas
Petugas seladu menginformasikan kapan pelayanan akan
diberikan dan kemudian memberikan pelayanan secara cepat.
3. Assurance (Jaminan)
Perilaku para petugas ‘'yang 'mampu menumbuhkan kepercayaan
para penerima. layanan terhadap 'instansic dan instansi dapat
menciptakan rasa aman bagi para penerima layanan. Jaminan juga
berarti bahwa para petuges selau bersikap sopan dan menguasai
pengetahuan dan keterampitan-yang dibutuhkan untuk menangani
setigp pertanyaan‘atau masalah para penerimalayanan. Indikatornya
terdirt dart®
a. Kompetens petugas
Petugas menguasai keterampilan dan pengetahuan yang
dibutuhkan agar dapat memberikan pelayanan sesuai dengan

kebutuhan layanan.
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b. Kesopanan petugas
Petugas yang berhubungan langsung dengan penerima layanan
bersikap sopan dan ramah.

c. Kredibilitas petugas
Petugas memiliki sifak, jujur dan dapat dipercaya ,yaitu
mencakup_citra instansi, karakterspribadi petugas dan interaksi
dengan penerima layanan.

d. Keamanan
Petugas dapai menumbuhkan perasaan bebas dari bahaya, risiko,
atau keragu-raguan kepada para penerima layanan. Termasuk di
dalamnya adalah keamanan fisik, keamanan finansial, dan
kerahasiaan.

4. Empathy (Empaiti)

Petugas memahami masalah para penerima layanan dan bertindak

demi kepentingan penerima layanan, serta memberikan perhatian

persona kepada para penerima layanan dan memiliki jam operasi

yang nyaman. Indikatornya terdiri dari:

a. ‘Aksespetugas
Penerima layanan memperoleh kemudahan untuk menghubungi
atau menemui petugas. Hal ini berarti lokas instans mudah
dijangkau, waktu mengantri atau menunggu tidak terlalu lama,
dan saluran komunikas instanss mudah dihubungi (contohnya

telepon, surat, email, fax, dan seterusnya).
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b. Komunikas petugas
Petugas mampu menyampaikan informasi kepada penerima
layanan dalam bahasa yang mudah dipahami, serta selalu
mendengarkan saran dan keluhan penerima layanan.

c. Kemampuan memahamigpenerimalayanan
Petugas berupaya memahami penerima layanan dan kebutuhan
spesifik mereka dan memberikan perhatian individual .

5. Tangibles (Bukti Fisik)

Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan

material yang digunakan perusahaan, serta penampilan petuges.

Indikatornyaterdiri dari:

a Faslitasfisik
Berkaitan ‘dengan letak instans dan fasilitas gedung yang
memada dalam hal menunjang pelayanan yang diberikan oleh
instansi.

b. Perlengkapan prosedur pelayanan
Tersedianya peralatan ‘computer dan perlengkapan lainnya yang
layak dan memadai untuk menunjang pelayanan.

c. Penampilan petugas
Berkenaan dengan penampilan para petugas yang sopan dan rapi

dalam memberikan pelayanan.?®

“Berry L, Parasuraman A, Zeithaml V, Improving Service Quality In America: Leason
Learned, (The Academy of Management Executive, 1994) dalam buku Fandy Tjiptono,
Ph.D& Gregorius Chandra, Service, Quality, & Satisfication, (Y ogyakarta: Andi, 2011), him. 133.
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Berdasarkan pernyataan diatas dapat dismpulkan bahwa dimensi
kualitas pelayananan terbagi menjadi lima yaitu reabilitas, daya tanggap,
jaminan, empati dan bukti fisik. Kelima dimensi ini dapat diukur berdasarkan
indikator masing-masing komponen yang telah dipaparkan diatas.

Sedangkan menurut Gronrogsy dalam Farida Jasfar pada dasarnya
kualitas pelayanan ataujasa darli sudut penilaian pelanggan dibedakan atas
tigadimensi berikut:

1. Technical atau outcame, yaitu berkaitan dengan apa yang diterima
konsumen. Indikatornya yaitu Professionalism and skills yang
berarti konsumen menghendaki agar penyedia layanan, apakah
kontak personel, system operasi, maupun peralatan-peralatan teknik
yang dimiliki haruslah dapat mengatasi masalah yang dihadapinya
secara professiona danterampil.

2. Functional atau process related, yaitu berkaitan dengan cara jasa
disampaikan atau disgjikan. Indikatornya antaralain:

a Attitude and behaviour
Konsumen‘harus merasa yakinbahwa kontak personel melayani
dan berusaha membantu dalam memecahkan masalah mereka
secara spontan dan dengan cara bersahabat.

b. Accessibility and flexibility
Konsumen merasa bahwa penyedia jasa, apakah personel, lokasi
di mana mereka berada, jam kerja dan system operasi dirancang

serta dioperasikan sedemikian rupa, sehingga konsumen dapat
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melakukan akses dengan mudah, permintaan dapat disesuaikan
dengan keinginan konsumen dengan cara yang lebih fleksibel.
c. Reliability and trustworthiness
K onsumen memahami bahwa apa pun yang terjadi, mereka bisa
mempercayakan segal agsesuatunya kepada penyedia jasa, baik
kepada karyawan maupun sistemnya untuk memegang janjinya.
d. Recovery
Konsumen menyadari bahwa apa pun kesalahan-kesal ahan yang
terjadi maupun sesuatu yang tidak diduga dan yang tidak
diharapkan terjadi, mereka yakin penyedia jasa akan dapat
mengatasi nya dengan tepat, sesuai dengan harapan mereka.

3. Corporate image, vaitu berkaitan dengan citra perusahaan di mata

konsumen. Indikatornya yaitu:

a. Reputation and credibility
Pelanggan percaya bahwa operasi atau cara kerja penyedia jasa
dapat dipercaya-dan memberikan nilal atau imbalan yang sesuai
dengan perigorbanannya. %

Berdasarkan pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan atau jasa dari sudut penilaian pelanggan terdapat tiga dimensi yaitu
technical atau outcame, funcitional atau process relate dan corporate image.
Ketiga dimensi ini dapat diukur berdasarkan indikator masing-masing

komponen yang telah dipaparkan diatas.

#Gronroos, C, Service Management and Marketing: Managing the Moment of Truth In
Service Competition, (Lexington: Massachusetts, 1990), dalam buku Farida Jasfar, Manajemen
Jasa Pendekatan Terpadu, (Bogor: Ghalia Indonesia), him.53.
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Dari penjelasan kedua teori dari para ahli, penulis menggunakan teori
yang dikemukakan oleh Berry, Parasuraman dan Zeithaml, dikarenakan
penelitian penulis lebih berfokus pada kualitas pelayanan yang dinilai oleh

pemustaka terhadap pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan.

—r
AR-RANIRY
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METODOLOGI PENELITIAN

A. Rancangan Pendlitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh penerapan Sistem
Mangiemen Mutu ISO 9001 : 2015 terhadap kualitas pelayanan pada
Perpustakaan Unsyiah imelalui pendekatan kuantitatif. "Pendekatan kuantitatif
adalah metode dalam penelitian yang banyak dituntut menggunakan angka, mulai
dari pengumpulan data, penafsiran terhadap data tersebut, serta penampilan dari
hasilny&’™.

Di sini pendekatan kuantitatif menuntun penulis menjawab masalah
penelitian dan menguji hipotesis yang telah di rumuskan sebelumnya.®® Ada dua
variabel dalam penelitian ini yeitu variabel. penergpan Sistem Mangemen M utu
SO 9001: 2015 sebagal variabel independen (X) dan variabel kualitas pelayanan

sebagai variabel dependen (Y).

B. Lokas dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan-di-UPT. Perpusiakaan -Unsyiah. Alasan penulis
mengambil lokasi penelitian di*UPT. Perpustakaan Unsyiah dikarenakan UPT.
Perpustakaan Unsyiah merupakan perpustakaan induk yang terdapat di Unsyiah

dan UPT. Perpustakaan Unsyiah merupakan salah satu perpustakaan yang sudah

#gyharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: Rineka
Cipta, 2013), him. 27.

%Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: Kencana Prenada Media
Group, 2008),him. 26.

27
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menerapkan Sitem Mangemen Mutu SO 9001 : 2015. Waktu penelitian akan

dilakukan selama 2 minggu yaitu padatanggal 17 /d 30 Juni 2019.

C. Hipotesis Pendlitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara yang bersifat masih menduga-duga.
Hipotesis diartikan sebagal kesimpul angpenelitian yang belum sempurna, sehingga
perlu di sempurnakan dengan membuktikan kebenaran hipotesis itu melalui
penelitian.?” Pembuktian itu hanya dapat dilakukan dengan.menguji hipotesis
dengan data di lapangan. Hipotesis ini akan membuktikan pernyeataan judul
penelitian ini sesuai dengan kebenaran di |apangan atau hanya anggapan sgja.

Berdasarkan judul penelitian di atas, maka hipotesis yang penulis gunakan

dalam penelitian ini yaitu hipotesis asosiatif. Hipotesis asosiatif adalah suatu
pertanyaan yang menunj ukkan dugaan tentang hubungan antara dua variabel atau
lebih.” Dalam penelitian ini penulis merumuskan hipotesis sebagai berikut:

Ha =“Adanya pengaruh positif.yang signifikan antara variabel X (Penerapan

Sistem Manaiemen Mutu (ISO 9001 : 2015) terhadap variabel Y
(Kualitas Layanandi UPT. Perpustakaan Unsyiah)

Ho = “Tidak Adanya_pengaruh positif yang signifikan antara variabel X
(Penerapan Sistem:Manajemen Mutu1SO 9001 : 2015) terhadap
variabel Y (Kualitas Layanan di UPT. Perpustakaan Unsyiah)

Kedua hipotesis riset tersebut dapat dirumuskan dalam bentuk hipotesis

statistiknya yaitu :

#"Burhan Bungin,Metodologi Penelitian Kuantitatif....him. 27.

%3yofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif (Jakarta: Kencana, 2013), him. 34.
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Ha : p # 0 (adanya pengaruh)

Ho : p = 0 (tidak adanya pengaruh)

D. Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populas adalah keselurthan subjek penélitian, Apabila seseorang ingin
meneliti semua elemen yang ada dalam wilayah penelitian, maka
penelitiannya merupakan penelitian populasi..

Pada penelitian ini yang akan menjadi populasi adalah seluruh pemustaka
aktif yang terdaftar sebagai pengguna di UPT. Perpustakaan Unsyiah
sebanyak 331.092*°. Alasan penulis menggunakan seluruh pemustaka aktif
pada UPT. Perpustakaan Unsyiah Kkarena pemustaka aktif lebih sering
mengunjungi perpustakaan dan memanfaatkan pelayanan yang ada di
perpustakaan.

2. Sampel

Sampel adalah sebagian'&taurwiakil populasi yang diteliti. ** .
Berdasarkan pertimbangan‘dari “penulis, I maka penelitian ini menggunakan
Sampling Insidental. (Sampel kebetulan). Teknik ™ penentuan sampel
berdasarkan kebetulan, yaitu sigpa sga yang secara kebetulan bertemu

dengan penulis dapat digunakan sebagai sampel bila di pandang orang yang

2Suharsimi Arikunto,Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik.... him. 173.

% Wawancara dengan Navis Pustakawan Bidang Manajemen Mutu UPT Perpustakaan
Unsyiah padatanggal 22 April 2019.

M argono,Metodologi penelitian pendidikan(Jakarta : Rineka cipta,2003), him. 121.
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kebetulan ditemui itu cocok sebagai responden.®* Sampel yang dipilih adalah
pemustaka aktif yang telah mengetahui dan memanfaatkan pelayanan UPT
Perpustakaan Unsyiah yang secara kebetulan bertemu dengan penulis
sehingga dapat dijadikan sebagai sampel.

Penentuan besaran sampel pada penelitian ini berdasarkan rumus
sederhana yang dikembangkan oleh Slovinmseperti yang dikutip oleh

Bambang Prasetyo:

_ N 33109 331092 _ 331092 331092
" T+ N(e)? T 1+331092(01)  1+331.092(001) 1+331092 331192 7

Keterangan: n= besaran sampel
N= besaran populasi
e= nilai"kritis yang diinginkan (persen kelonggaran
ketidaktelitian karena Kkesalahan penarikan
sampel) 10% vaitu 0;1.%

Berdasarkan rumus Slovin. di-aias; dari jumlah populasi 331.092
mahasiswa aktif yang terdaftar: sebagai- pengguna perpustakaan diperoleh
sampel sebanyak 99,96 /atau dibulatkan menjadi 100 pemustaka yang sering
mengunjungi-perpustakaan dan menggunakan layanan yang ada di

perpustakaan Unsyiah.

¥gugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R &D,(Bandung: Penerbit
Alfabeta, 2011), him. 85,

®¥Bambang Prasetyo & Lina Miftahul Jannah, Metode Penelitian Kuantitatif: Teoridan
Aplikas (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2008), him. 78.
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E. Validitasdan Reliabilitas
1. Vdliditas

Validitas data adalah pengukuran yang menunjukkan tingkat ketepatan
(kesahihan) ukuran suatu instrumen terhadap konsep yang diteliti. Suatu
instrumen yang tepat untuk digunakan sebagai ukuran suatu konsep jika
memiliki tingkat validitas™ yang tinggi. "Sebaliknya, validitas rendah
mencerminkan bahwa instrument kurang tepat untuk diterapkan.®*

Validitas pada penelitian ini digunakan untuk mengukur tingkat validitas
dan dapat dilakukan dengan cara mengkorelasikan antara skor butir
pertanyaan dengan total skor konstruk atau variabel. Hipotesis yang digjukan
adalah:

Ho :skor butir pertanyaan berkorelas positif dengan total skor konstruk
Ha :skor butir pertanyaan tidak berkorelasi positif'dengan total skor konstruk

Sebuah instrument penelitian dikatakan memiliki validitas apabila telah
teruji dari pengalaman. Dengan demikian, syarat instrument dikatakan
memiliki validitas apabila-sudah- 'dibuktikan melalui pengalaman, yaitu
melalui sebuah uji coba®®

Langkah-langkah yang penulis lakukan untuk mengukur validitas adalah
mengedarkan angket kepada 20 responden yang tidak termasuk ke dalam
sampel penelitian. Lalu hasil angket tersebut, penulis masukkan ke dalam

tabel untuk menghitung nilai koefisien. Pengujian validitas instrument dalam

#Moh.Pabundu Tika, Metodologi Riset Bisnis, (Jakarta: Bumi Aksara, 2006),him. 108.

¥Sambas Ali Muhidin & Maman Abdurrahman, Analisis Korelasi, Regresi dan Jalur dalam
Penelitian, (Bandung: Pustaka Setia, 2009), him. 31.
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penelitian ini dilakukan secara statistik dengan menggunakan Statistical
Product and Service Solution (SPSS) versi 24.0 dengan taraf signifikan 5%.
Item dinyatakan valid apabila rhitungsltabe-

Adapun langkah-langkah pengujian validitas menggunakan SPSS versi
24.0, sebagai berikut:

a. Bukaaplikasi SPSSversi 24.0, maka tampilannya seperti dibawah ini:
Gambar 3.1 Tampilan aplikasi SPSSvers 24.0
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b. Masukkan nilai tabulasi angket yang sudah diketik pada Ms. Excel 2007
Gambar 3.3 Nilai tabulasi angket
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c. Copy sheet yang ada pada Ms. Excel ke aplikasi SPSS pada halaman data
view
Gambar 3.4 Halaman data view variabel X
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e. Ubah name VARO00001 dan seterusnya menjadi X1 hingga X5, kecuali
VARO00006 menjadi X. Kemudian ubah Decimals angka 2 menjadi 0,
Label diisi dengan item 1 hinggaitem 5 serta yang ke 6 diisi penerapan
iso dan measure diisi dengan scale.

Gambar 3.6 Cara ubah data pada variable view
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f. Pilih menu anaJyze—> correlate — bivariate
Gambar 3.7 Tahap-tahap menguji validitas variabel X
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Gambar 3.8 Tampilan bivariate correlation variabel X

Bb B0 pew s Domken  fwpe Deadjasm,  Gain s Fene  pdw  pep
= = . £ J - ERE— T .
B De BhLAF n MY I45 19 %
Hara e Weh |Dearss  Latel Vales  Mosep | Cebma| g Mewr ok
St tme ] o Hone hoe ] =Fgn # Sz “irpa
i =2 Funeris 1) a tai 2 e e n T Rl F Seae kg
o T N N R e o SN
T I i s . Nepa
T m bume B ] s Laintlen [ms »irpa
=03 hmese B ] Funag{ & Em1EN N ipa
Funzra Lot
# mmip §
e = —
= Fromy ]
m [ Fewapan BT
1
e vamumaen Locme e
1 # Binen 1 Kttt 1 Spvamn
3
1 I s
1 | B Twcmia O oratae
i
T} ¥ Py wce v s
] [ e 1

Gambar.3.9 Tampil data variabel X yang sudah dipindahkan ke variables
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h. “"Kemudian klik OK, maka akan muncul output dari SPSS. Tampilan akan
berubah menjadi seperti gambar di bawah ini.

% Gambar 3.10 Hasil output validitas variabel X dari SPSS
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Carayang samadengan di atas berlaku untuk validitas variabel Y.
Gambar 3.11 Halaman data view variabel Y

T e e Orwitaig _gin  Uiews Gpmwem pmios  tive

BE G Bhdl n BE BT 00

sbla: 13 of 1 vanatiss

| #n #vz #v1 4 #¥5 & &1 v #v3 v | #vn | vz | Syi A - w |

= 1 3 L] 4 3 ] 1 3 ] 3 1 ] 3 m B
2 3 3 3 1 3 3 3 2 1 2 E] 1 3 ®
3 3 z 3 3 3 ] 1 : 2 H ] 1 3 E]
4 ] ¥ 3 3 3 F ] 2 ] 2 E] 5 £
s 8 4 4 It n n 4 4 4 4 4 4 4 82
3 ] 3 3 3 3 ] 1 3 3 3 3 3 *
T 4 4 + 1 4 4 1 4 3 4 3 ] 3 4
[] 4 4 3 4 4 Fl 1 . 4 1 ' 4 4 [
® 3 3 3 E] ¥ 3 3 3 ] 3 3 1 3 £
10 ] 3 3 1 3 ] 1 3 ] 3 E] ] 3 ]
n ] 3 3 ] 3 3 ] 3 ] 3 3 F] i m
2 E] 3 3 1 3 F : 3 3 3 3 3 4
1 ] [ ] 4 4 ] 1 f Fl 3 i 1 4 "
" 4 3 3 E] 3 3 ] 3 3 3 3 4 4 2
® & b [ t] 3 t] 4 3 k] ¥ ) a 4 44
& E] 3 + 3 3 3 3 3 E] 3 4 1 4 2
i ] 3 3 ] i 3 1 E] 1 3 I 4 4 “
1® 3 3 [ 3 3 3 i 2 ] F 3 3 El
(] 2 4 + 4 3 4 4 E] 3 Fi 4 3 ar
n 4 4 L 4 3 ] 4 3 4 3 3 ] 3 15

T W

6l SPEE Siatianes Frockssdl 1 ready Lnkodeh

Eb B Hew [dx Dewwo gelne Deedwmng  Gops s o  bep
y r = e 5
SRS Me = BLAF A BB FAFEJ9% %
Harsa Tge Wik Dk Laled Ve % T | g [ e
B 0 1w hera hmn O =iy A Een i P
b 1} tom hone Haa Ul # tae s o
' 0 1om3 hone (CH ] #Eme it
] T T d b Hana ] # Sy b
3 n o § e Hama B # San Shpi
0 [ [ hore Home [ & oae wpd
£ [ a7 hora time & i
] 0 W hors ting & S o
] 0 TEL] hon CH L] It
E 1 T 13 ke e E bl
] ! s 1 b [ ] L]
0 I em s tors temn 0 el
E ] ler 73 heee Hane E S irad
] 0 simas e hora timn ] e

Berikut ini hasil output validitas Y
Gambar 3.13 Hasil output validitas variabel Y dari SPSS
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2. Reiabilitas

Reliabilitas iaah indeks yang menunjukkan segjauh mana suatu alat ukur
dapat dipercaya atau dapat diandalkan, suatu instrument pengukuran
dikatakan reliabel apabila instrumen tersebut dipergunakan secara berulang
memberikan hasil ukur yang sama.

Daam penelitian ini, langkah-langkah pengujian reliabilitas yang

digunakan juga sama seperti-pengujian-validitas di atas, yaitu menggunakan
SPSS verss 24.0. Adapun langkah-langkah . pengujian reliabilitas
menggunakan SPSS versi 24.0, sebagal berikut:

a Tahap awa memasukkan data untuk menguji reliabbilitas ke SPSS 24.0
sama seperti menguiji validitas.
b. Kemudian klik icon Analyze—Scale— Reliability AAnalysis.

Gambar 3.14 Tahap-tahap menguji reéiladintas variabel Y
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c. Berikutini hasil output reliabilitas Y
Gambar 3.15Hasil output reliablitasvariabe Y dari SPSS
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d. Caraini juga berlaku sama untuk menguji reliabilitas variabel X.
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F. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam
penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. *°Adapun
teknik pengumpulan data yang penulis gunakan dalam penelitian ini adalah:

a. Angket (Kuesioner)

Penelitian ini menggunakan instrumen..berupa angket. Angket atau
kuesioner adalah suatu aat pengumpulan informasi dengan cara
menyampaikan sgiumlah pertanyaan tertulis untuk menjawab secara tertulis
pula oleh responden. ** Adapun aasan menggunakan angket adalah
memudahkan penulis dalam menemukan data dari responden berdasarkan
jawaban yang telah tersedia pada angket.

Dalam penditian ini- penulis menggunakan angket tertutup. Angket
tertutup yaitu angket yang jawaban aternatifnya telah disediakan, sehingga
responden hanya dapat memilih jawaban yang sesuai. Pengunaan angket
tertutup ini akan memudahkan penulis dalam menganalisis jawaban yang
diberikan oleh responden:.

Pengukuran variabel 'dilakukan dengan menggunakan skala likert. Skala
likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, persepsi, seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial. Adapun angket ini dibuat atas

empat pilihan aternatif jawaban yaitu sangat setuju (SS), setuju (S), tidak

% Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R &D,(Bandung: Penerbit
Alfabeta, 2012), him. 222.

3"'s. Margono, Metodologi penelitian pendidikan, Cet.5,(Jakarta: Rineka Cipta, 2005),him.
103.
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setuju (TS), dan sangat tidak setuju (STS). Selanjutnya angket tersebut
dianalisis dengan menggunakan pedoman skala likert, yaitu:

Tabel 1 Skala penilaian jawaban angket®®

Alternatif Jawaban Bobot Nilai
Sangat Setuju 4
Setuju 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Angket ini diedarkan selama dua minggu . Penulis mengedarkan angket
kepada responden yang latar belakangnya pemustaka aktif. Pemustaka aktif
yang dimaksud di sini yaitu pemustaka yang lebih sering mengunjungi dan
memanfaatkan pelayanan perpustakaan. Setelah angket diisi oleh responden,
penulis mengumpulkan semua angket yang telah diisi kemudian memasukkan
data ke dalam tabulas angket yang diketik di Ms. Excel 2007 lalu diuji

menggunakan SPSS versi 24.0.

b. Dokumentasi
Dokumentasi adalah teknik pengumpulan informasi yang dilakukan

dengan cara mengumpulkan data-data tertulis yang diambil dari perpustakaan

#®Nazar Bakri, Tuntutan Praktis Metode Penelitian, (Jakarta: Pedoman I1mu Jaya, 1994),
him. 36.
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perguruan tinggi. > Data yang diambil dalam penelitian ini adalah
dokumentasi yang dimiliki oleh UPT. Perpustakaan Unsyiah yang
memperkuat data dalam penelitian ini. Data-data tersebut seperti gambaran
umum perpustakaan, visi dan misi, struktur organisasi, serta data-data lain

yang sekiranya dibuat sebagai pel engkap dalam penelitian ini.

G. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis
data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan lain,
sehingga dapat dengan mudah dipahami, dan temuannya dapat diinformasikan
kepada orang lain. Guna untuk memperoleh gambaran yang jelas dalam
memberikan, menyajikan, dan menyimpulkan data. Adapun langkah-langkah
analisis datanya sebagal berikut:

a. Pemeriksaan data (editing) yaitu kegiatan pemeriksaan kembali jawaban
responden pada setiap item pertanyaan agar sesual dengan aturan yang
telah ditentukan dan menghindari ketidaklengkapan, kepalsuan dan
ketidaksesuaian.

b. Memberi kode (Coding) yaitu kegiatan mengklasifikasikan jawaban
responden menurut - macamnya ke dalam suatu struktur agar mudah
memeriksanya. Klasifikasi ini dikerjakan dengan jalan memberi tanda
pada masing-masing jawaban dan kode-kode tertentu menurut kategori,

dalam hal ini bentuk angket untuk memudahkan pengolahan data.

*rawan Soehartono, Metodelogi Penelitian Sosial,(Bandung: Remaja Rosdakarya, 2008),
70.
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c. Penyusunan data (tabulasi) yaitu proses menyagjikan data-data yang
diperoleh dalam bentuk tabel, sehingga diharapkan pembaca dapat melihat
hasil penelitian dengan jelas.®

Berikut penulis sgiikan hubungan masing-masing variabel, indikator,

pengukuran dan data instrument penelitian yang dimaksud.

Tabel 2 Hubungan variabel, indikator, pengukuran dan instrumen

Variabel I ndikator Skala Instrumen
pengukuran

Pengaruh Penerapan Sistem 1. Survey kepuasan 1. Data 1. Angket
Mang emen Mutu 1SO pelanggan Ordinal 2. Angket
9001:2015 (Variabel X) 2. Keluhan 2. Data 3. Angket
pelanggan Ordinal 4. Angket
3. Audit internad 3. Data 5. Angket

4. Pengendaian Ordind

produk tideak 4. Data

sesuai Ordinal
5. Pencapaian 5. Data
sasaran Ordinal
Kualitas Pelayanan 1. Reliability 1. Data 1. Angket
Pemustaka (Variabel Y) (Reliabilitas) Ordinal 2. Angket
2. Responsiveness 2. Data 3. Angket

“°sugiyono,Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D....hIm.317.
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(Daya Tanggap) Ordinal 4. Angket
3. Assurance 3. Data 5. Angket
(Jaminan) Ordinal
4. Empathy 4. Data
(Emypati) Ordinal

5. Tangibles (Bukti 5. Data

Fisik) Ordinal

Setelah diketahui hubungan masing-masing variabel, indikator, pengukuran,
dan instrumen penelitian diketahui, maka selanjutnya data penelitian akan
dianalisis dengan menggunakan uji linear sederhana. Alat ukur linear sederhana
diformulasikan sebagai berikut:

Y =a+bX
Keterangan:
Y = Kuadlitas Pelayanan Pemustaka
a= Konstanta
b = Koefisien Regrest untuk variable X
X = Pengaruh Penerapan |SO 9001:2015*

Setelah diperoleh hasil perhitungan regresi linear sederhana maka dapat

ditentukan bagaimana pengaruh penergpan sistem mangemen mutu SO

9001:2015 terhadap kualitas pelayanan pemustaka.

“ISugiyono, Statistika untuk Pendlitian, (Bandung: Alfabeta, 2013), him. 261.
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Langkah selanjutnya yaitu uji Kkoefisien determinasi (R%). Koefisien
determinas menunjukkan persentasi perubahan nilai variable dependen yang
disebabkan oleh perubahan nilai variable independen. Kemudian sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain. Kemudian menentukan F test (uji F) yang berguna

untuk menguji tingkat signifikan. Apabila Fniwung dibandingkan dengan Fiae

dengan kriteria:

Fritung > Frabel erdapat pengaruh yang

garuh yang

llllllllll
-------------

—
AR-RANIRY



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Gambaran Umum UPT Per pustakaan Unsyiah Banda Aceh
1. Sgarah Singkat UPT Perpustakaan Unsyiah

Perpustakakan Universitas Syiah.Kuala didirikan pada tahun 1970 dan
pada saat itu masih menggunakan gedung Fakultas Ekonomi. Sgjak tahun
1970 sampal dengan sekarang perpustakaan telah mengalami beberapa kali
pergantian pimpinan. Dalam 44 tahun telah mengalami beberapa kali
pergantian pimpinan yaitu:

1) Prof. Bahren T Sugehen, MBA: Periode 1970 — 1978

2) Dra Jang Jahyadi, MA: Periode 1978 — 1989

3) Drs. Wamad Abdullah, MA: Periode 1989 - 1992

4) Prof. Drh.Damrin Lubis, M.V.Sc.: Periode 1992 — 1997

5) Drs. Sofyan A. Gani, MA: Periode 1997 — 2000

6) Sanus Bintang, S.H., M.L.I.S.,LLM.: Periode 2000 — 2009

7) Drs. Zunaimar: Periode 2009 — 2012

8) Dr. Taufiqg Abdul Gani M.Eng, Sc.: Periode 2012 - sekarang.

UPT Perpustakaan Unsyiah memiliki koleksi sebanyak 75.114 judul
atau 136.925 eksamplar. Koleks tersebut tersebar dalam berbagal jenis
meliputi buku teks, terbitan berkala (jurnal), laporan akhir, skripsi, tesis,
disertasi, magaah, buku refrens, laporan penulisan, CD-ROM, dan

dokumentasi. Koleksi pada perpustakaan juga tidak hanya terbatas pada

44
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koleksi tercetak sgja, namun perpustakaan juga telah melanggan E-Book dan

E-Journal pada bebrapa penerbit Internasional.

2. Vis dan Misi UPT Perpustakaan Unsyiah

1) Vis:

2)

“Menjadi Pusat™ Informasi Ilmiah. yang Menginspiras dan

Memotivasi Pencapaian Visi dan Mis Universitas Syiah Kuala”.

Misi:

a

Menjagarelevans koleksi dengan kebutuhan pemustaka.
Menciptakan loyalitas pemustaka dengan layanan prima.
Menumbuhkan motivasi dan inspiras pemustaka untuk
berinovas dan berkreativitas dengan fasilitas dan kegiatan dalam
bidang literasi informasi.

Mengembangkan repository konten yang open akses.
Mengembangkan kompetens sumber daya manusia yang
bersertifikasi.

Mengembangkan ' aplikasi teknologi informasi perpustakaan
Sesual standar.

Mengembangkan tata kelola mangemen perpustakaan sesual
standar menjalin  kerjasama dangan institusi lain dalam
pengembangan layanan dan operasional perpustakaan serta
tanggung jawab sosiad kepada masyarakat dalam bidang literas

informasi.



J.

Hasil Pendlitian

1

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

a Hasl Uji Vdliditas

Pada penelitian ini, penulis menggunakan angket yang terdiri dari 5
pernyataan yang berhubungan dengan penerapan sistem mangjemen mutu
ISO 9001:2015 dan"5 pernyataan tentang kualitas pelayanan yang
memiliki beberapa poin dari masing-masing pernyataan, sehingga jumlah
keseluruhan pernyataannya adalah 18 butir pernyataan. Untuk mengukur
validitas, penulis mengedarkan angket kepada 20 responden, kemudian

hasil angket tersebut penulis masukkan ke dalam tabel untuk menghitung

nilai koefisien (tabel validitas dilampirkan padalampiran).
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Hasil nilai' koefisien dari penelitian ini, diuji ‘dengan menggunakan

Satistical Product and Service Solution (SPSS) versi 24.0 dengan taraf

signifikan 5%. Item dinyatakan valid apabila rniwng >rtane. Hasil pengujian

dapat dilihat dari tabel sebagai berikut:

Tabel 4.1 Hasil uji validitas

No. Pertanyaan Variabel Phitung ltabel Ket.
1 1 0,751 0,444 valid
2 2 0,579 0,444 valid
3 3 X 0,693 0,444 Valid
4 4 0,676 0,444 valid
5 5 0,462 0,444 Vvalid
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6 6 0,724 0,444 Valid
7 7 0,824 0,444 Valid
8 8 0,444 0,444 Valid
9 9 0,616 0,444 Valid
10 10 0,736 0,444 valid
11 11 0,689 0,444 valid
12 12 Y 0, 659 0,444 valid
13 13 0,861 0,444 valid
14 14 0,756 0,444 Valid
15 15 0,823 0,444 Valid
16 16 0,743 0,444 Valid
17 17 0,624 0,444 Valid
18 18 0,533 0,444 Valid

Sumber: Data Primer/(diolah), 2019

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa pengujian validitas dari 18
item semuanya vaid. Karena rhiung >lae YaNg Mana ring pada taraf
signifikan 5% sebesar 0,444. Ha ini menunjukkan bahwa semua item
pernyataan dapat digunakan pada penelitian selanjutnya.

b. Hasil Uji Reliabilitas
Pengujian reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui sgauh mana

hasil pengukuran tetap konsistan dan dapat dipercaya. Langkah-langkah

pengujian reliabilitas juga sama seperti pengujian validitas, hanya sga
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dalam pengujian reliabilitas ini hasil nilai koefisien diuji menggunakan

SPSS versi 24.0.
Tabel 4.2 Hasil uji reliabilitas
Variabel Koefisen A Keterangan
X 0,630 Reliabel
Y 0,912 Reliabel

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa untuk variabel X diperoleh
nilai alpha sebesar 0,630 dan variabel Y diperoleh nilai alpha sebesar
0,912, jadi angka tersebut lebih besar dari nilac minimal cronbach apha
0,6. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa intrumen penelitian
kuesioner/angket dinyatakan reliabel dan kuesioner/angket tersebut sudah

layak digunakan dalam penelitian.

2. Tabulas Hasil Kuesioner/Angket
Pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebutkan angket
mengenal penerapan sistem managemen mutu SO 9001:2015 terhadap
kualitas pelayanan. Angket yang dibagikan berbentuk pernyataan dengan
skala pengukuran menggunakan skala likert. Hasil penelitian ditunjukkan
pada tabel yang dilampirkan pada lampiran (data mentah).
Berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel maka langkah selanjutnya

data tersebut diuji dan dianalisis dengan menggunakan rumus regresi
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linear sederhana dengan bantuan SPSS versi 24.0, hasil uji regresi linear
sederhana sebagai berikut:

Tabel 4.3 Moddl Summary

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 ,646% 418 412 3,724

a. Predictors: (Constant), Penerapan Sistem Manajemen Mutu |SO 9001:2015

Berdasarkan hasil analisis di atas, maka diperoleh nilai korelasi antara
penergpan sistem mangemen mutu 1SO 9001:2015 terhadap kuditas
pelayanan sebesar 0,646. Berdasarkan tabel interpretasi angka indeks
korelas product moment diketahui bahwa nilai r 0,646 terletak pada
rentang nilai r 0,60-0,799, maka dapat disimpulkan tingkat hubungan
antara variabel penerapan sistem. mangjemen mutu SO 9001:2015 (X)

dengan variabel kualitas pelayanan (Y) adalah kuat atau tinggi.

Tabe 4.4 Interprestas Angka Indeks Korelas Product Moment

Besamya T Produk Tingkat Hubungan
Momen

0.00-0.199 Antara varniabel X dan vamabel ¥
memang terdapat korelasi. tetapl samgat
lemah sehingga kotelasi it diabaikan
(dianggap tidak ada korelasi antara
variabel X dan variabel Y

0200399 Antara wvariabel X dan vamabel Y
terdapat korelasi vang lemah

0.40-0.599 Antara variabel X dan vamabel Y
terdapat korelasi vang sedang

0,60 —-0.799 Antara variabel X dan wvamabel Y
terdapat korelasi vang kuat

0,80 — 1.000 Antara vanabel X dan wvamabel Y
terdapat korelasi vangsangat kuaf’




3. Hasil Analisis Regresi
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Teknik analisis data penulis menggunakan SPSS versi 24.0 untuk

seberapa besar pengaruh antaravariabel X dan variabel Y.

Berikut hasil dari Teknik Analisis Regresi Sederhana:

mengetahui analisis regresi sederhana yang bertujuan untuk mengetahui

Regression
Tabel 4.5 Variables Entered/Removed?®
Variables Entered/Removed?
Variables Variables
Model Entered Removed Method
Penerapan . | Enter
Sistem
Manajemen
Mutu ISO
9001:2015"
a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan
b. All requested variables entered.
Tabel 4.6 Coeffiecients®
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 12,143 3,475 3,494 ,001
Penerapan Sistem 1,783 ,213 ,646 | 8,386 ,000
Manajemen Mutu
ISO 9001:2015

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

Dari hasil pengujian regres dari tabel di atas dapat diinterpretasikan

dari variabel yang terkait antara keduanya.

bahwa menunjukkan pada variabel X dan Y yang terkait di atas:

a. Padatabel 4.5 menunjukkan anatara variabel X dan Y yang diproses
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b. Tabel 4.6 memperoleh hasil persamaan regresi antara variabel X dan'Y
yaituY=12,143 + 1,783 X.

Berdasarkan persamaan regresi di atas, dapat diinterpretasikan bahwa
jika penerapan sistem mangemen mutu 1SO 9001:2015 diukur dengan
instrument yang dikembangkan dalam penelitian ini yaitu kualitas
pelayanan, maka setiap perubahan skor kualitas pelayanan akan berubah
1,783 satuan pada arah yang sama. Misalkan pada variabel X (penerapan
sistem mangemen mutu 1SO 9001:2015) memiliki skor 20, maka
persamaan regresi ditulis Y=12,143+1,783(20). Semakin tinggi penerapan
sistem manajemen mutu maka semakin tinggi pula kualitas pelayanan di
UPT perpustakaan Unsyiah Banda Aceh.

4. Pembuktian Hipotesis

Berdasarkan hasil analisis data angket, diperoleh nilai korelasi antara
penerapan sistem mangemen mutu SO 9001:2015 terhadap kualitas
pelayanan di UPT perpustakaan Unsyiah Banda Aceh sebesar 0,646.
Penulis menentukan hipotesis dengan berpedoman pada ketentuan berikut
ini:

Ha: “Adanya pengaruh positif yang signifikan antara variabel X (Penerapan
Sistem Mangemen Mutu (SMM) ISO 9001 : 2015) terhadap variabel
Y (KualitasLayanandi UPT. Perpustakaan Unsyiah)

Ho: “Tidak Adanya pengaruh positif yang signifikan antara variabel X
(Penerapan Sistem Mangiemen Mutu ISO 9001 : 2015) terhadap

variabel Y (Kualitas Layanan di UPT. Perpustakaan Unsyiah)
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Kedua hipotesis riset tersebut dapat dirumuskan dalam bentuk hipotesis

statistiknya yaitu :

Ha : p # 0 (adanya pengaruh)

Ho : p = 0 (tidak adanya pengaruh)

Tabel 4.7 ANOVA?®

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 975,416 1 975,416 70.332 ,000°
Residual 1359,144 98 13,869
Total 2334,560 99

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

b. Predictors: (Constant), Penerapan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2015

Berdasarkan tabel 6 di atas diperoleh nilai Fpiwng>Frane Sebesar 70.332.
kemudian dibandingkan dengan nilai Fipe 3,94 pada taraf signifikan 5%,
dapat disimpulkan bahwa nilai Friwng 70.332>Fa 3,94 sehingga hipotesis
yang menyatakan terdapat pengaruh -positif dan signifikan antara
penergpan sistem mangemen mutu 1SO 9001:2015 terhadap kualitas

pelayanan di UPT perpustakaan Unsyiah Banda Aceh.

. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Dari tabel 5 dapat diketahui bahwa hubungan antara variabel
independent (penerapan sistem manajemen mutu 1SO 9001:2015) terhadap
variabel dependent (kualitas pelayanan) memiliki korelasi sebesar 0,646
dan memiliki koefisien determinasi (R?) sebesar 0,418. Kemudian, apabila

melihat korelasinya (r), maka diperoleh sebesar 0,646 terletak antara 0,60-
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0,799 yang pada tabel interpretasi angka indek korelasi product moment
menyatakan bahwa korelasi tersebut kuat atau tinggi. Jadi sebesar 41%
penerapan sistem mangemen mutu ISO 9001:2015 memiliki pengaruh
yang kuat atau tinggi terhadap kualitas pelayanan di UPT perpustakaan
Unsyiah Banda Aceh. Sedangkan sisanya sebesar 59% dipengaruhi oleh

faktor-faktor lain yangtidak diteliti dalam-penelitian ini.

K. Pembahasan

Perpustakaan yang memiiki keinginan untuk maju, berkembang dan unggul
tentunya harus didukung dengan pelayanan yang maksimal. Kualitas pelayanan
perpustakaan merupakan faktor yang sangat penting untuk mencapai kepuasan
pengguna perpustakaan. Hal ini merupakan salah satu prinsip sistem mana emen
mutu 1SO 9001:2015 yaitu fokus pelanggan. Fokus pelanggan merupakan fokus
utama dari manajemen mutu untuk memenuhi’ kebutuhan pengguna dan berusaha
untuk melebihi harapan pengguna. Baik tidaknya suatu perpustakaan berkaitan
erat dengan bagaimana pelayanan- yang- diberikan oleh pustakawan kepada
pengguna.

Penelitian ini penulis lakukan di 'UPT Perpustakaan Unsyiah Banda Aceh.
Penulis tertarik untuk meneliti tentang pengaruh penerapan sistem mangemen
mutu SO 9001:2015 terhadap kualiatas pelayanan di UPT Perpustakaan Unsyiah
Banda Aceh. Adapun responden dalam penelitian ini adalah seluruh pemustaka
aktif di UPT Perpustakaan Unsyiah Banda Aceh yang berjumlah 331.092 namun

penulis mengambil sampel sebanyak 100 orang yang dipilih berdasarkan teknik
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Sampling Insidental (Sampel kebetulan).Teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa sgja yang secara kebetulan bertemu dengan penulis dapat
digunakan sebagai sampel biladi pandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok
sebagai responden.

Berdasarkan rumusan masalah didapatkan hasil penelitian bahwa penerapan
sistem manajemen mutu 1SO9001:2015 berpengaruh terhadap kualitas pelayanan
di UPT Perpustakaan Unsyiah Banda Aceh. Hal ini terbukti dari hasil analisis
persamaan regresi sederhana diperoleh hasil: Y = 12,143 + 1,783 X, dan
sedangkan nilai koefisien r sebesar 0,646 yang berarti hasil korelasinya tergolong
kuat dan mempunyai nilai positif. Nilai r yang positif, berarti hubungan penerapan
sistem mangiemen mutu 1SO 9001:2015 dengan kualitas pelayanan terdapat
pengaruh signifikan antara keduanya.

Uji hipotesis terbukti bahwa Fhiwng 70.332>Fane 3,94 pada taraf signifikan
5%, ini.terbukti terdapat pengaruh positif dan signifikan antara penerapan sistem
mangjemen mutu |SO 9001:2015 terhadap kualitas pelayanan di UPT perpustakan
Unsyiah ‘Banda Aceh. Nilaikoefisien determinasi (R2) sebesar 41% artinya
peneragpan sistem managjemen mutu 1SO '9001:2015 berpengaruh terhadap
kualiatas pelayanan sebesar 41 %, sedangkan sisanya 59% dipengaruhi oleh faktor
lain yang tidak diteliti dalam pendlitian ini.

Hasil penelitian sesuai dengan teori bahwa 1SO 9001:2015 memuat
persyaratan bagaimana keluhan pelanggan ditindaklanjuti secara efektif.
Ketidakpuasan pelanggan di masa mendatang selalu diupayakan dapat

diminimalkan sehingga memenuhi indikator kualitas pelayanan. Sertifikat 1SO
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9001:2015 merupakan salah satu sarana bagi perusahaan untuk menanamkan
kepercayaan dan reputasi yang tinggi bagi pelanggan. Pengelolaan proses-proses
sistem mangemen yang efektif menghasilkan masalah terhadap kualitas tidak
ditentukan oleh pelanggan, namun telah dikendalikan secara efektif oleh

perusahaan.*

—
AR-RANIRY

42 Sertifikas 1SO OHSAS, Manfaat 1SO 9001:2015 diakses melalui
https://www.sertifikasiisohsas.co.id/manfaat-iso-90012015/, pada tanggal 15 Juni 2019.



BAB V

PENUTUP

A. Kesmpulan
Berdasarkan analisis data penelitian penerapan sistem mangemen mutu 1SO

9001:2015 terhadap kualitas pelayanan di ‘UPT perpustakaan Unsyiah Banda

Aceh dapat disimpulkan sebagal berikut:

1. Penergpan sistem mangemen mutu ISO 9001:2015 berpengaruh kuat
terhadap kualitas pelayanan. Hal ini terbukti dari hasil analisis regres linear
sederhana dengan nilai koefisien korelasi sebesar 0,646, yang berarti bahwa
antara variabel X dan Y terdapat korelasi yang kuat. Jadi, terdapat korelas
yang positif 0,646 antara penerapan sistem manaemen mutu SO 9001:2015
terhadap kualitas pelayanan. Adapun untuk pengujian hipotesis diperoleh
bahwa Friwng 70.332>Faney 3,94 pada taraf signifikan 5 %, maka hipotesis
alternatif diterima, sedangkan hipotesis nol ditolak. Berarti terdapat pengaruh
positif antara variabel X (penerapan sistem manajemen mutu 1SO 9001:2015)
dengan variabel Y (kudlitas pelayanan). Sedangkan koefisien determinasi (R?)
sebesar 0,418 artinya bahwa sebesar 41% penerapan sistem manaemen mutu
ISO 9001:2015 berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di  UPT
perpustakaan Unsyiah Banda Aceh, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh

faktor lain.
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B. Saran

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian, penulis menggunakan beberapa
saran untuk dijadikan bahan pemikiran atau pertimbangan untuk kemajuan
perpustakaan di masa mendatang . Ada beberapa saran yang dapat ditulis
berdasarkan hasil pendlitian ini, yaitu:

1. Pihak perpustakaan Unsyiah perlu mengadakan perbaikan pada penerapan
sistem mangjemen mutu |SO 9001:2015 pada umumnya dan |ebih fokus pada
kualitas pelayanan dalam dimensi responsiveness (daya tanggap) karena
terdapat penemuan dalam dimensi responsiveness (daya tanggap) tingkat
kepuasan responden rendah.

2. Pihak perpustakaan Unsyiah perlu mengadakan peningkatan mutu terhadap
kualitas pelayanan pustakavan dalam ‘dimensi empathy (empati) dan
tangibles (bukti fisk) karena terdapat temuan dalam dimensi tersebut tingkat
kepuasan responden rendah.

3. Penditian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan referensi bagi
pendliti-peneliti selanjutnya yang ingin mengkaji lebih dalam lagi mengenai

topik ini.
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ANGKET PENELITIAN

PENGARUH PENERAPAN SISTEM MANAJEMEN MUTU ISO 9001:2015 TERHADAP

KUALITASPELAYANAN DI UPT PERPUSTAKAAN UNSYIAH BANDA ACEH

Assalamu’alaikumWr.Whb

Dengan hormat, Saya Ria Maulina mahasiswi Program Studi S1 IImu Perpustakaan Fakultas Adab
dan Humaniora, sedang melakukan penelitian-tentang. Pengaruh penerapan system manajemen mutu 1SO
9001:2015 terhadap kualitas pelayanan di UPT Perpustakaan Unsyiah:Banda Aceh. Penelitian ini bagian dari
tugas akhir Saya untuk menyelesaikan studi sayadi jurusan Ilmu Perpustakaan Fakultas Adab dan Humaniora
UIN Ar-Raniry.«Saudarali telah saya pilih sebagai salah seorang yang menjadi sampel dalam penelitian ini.
Saya mohon kepada saudara/i untuk meluangkan waktu 10-15 menit untuk mengisi angket ini dan kemudian
mengembalikannya langsung ke Saya Data ini saya gunakan hanya untuk kepentingan skripsi dan semua

jawaban saudarali akan dijamin kerahasiaannya.

I dentitas Responden

Jenis Kelamin > Laki-laki (L)/ Perempuan (P)
Studi Pendidikan

Petunjuk Pengisian

Berilah tanda centang (V) pada jawaban yang telah disediakan sesuai dengan pilihan Anda.

K eterangan

SS : Sangat Setuju
S : Setuju

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju



1. variabel Penerapan Sistem M anajemen Mutu | SO 9001:2015 (X)

Jawaban

NO. Indikator Pernyataan

1. | Survey Kepuasan | UPT Perpustakean Unsyiah selalu
Pemustaka memenuhi kebutuhan pemustaka dalam

proses pencarian Informasi.

A




2. Variabe Kualitas Pelayanan (Y)

NO.

Indikator

Pernyataan

Jawaban

TS

STS

Reliability (Reliabilitas)

Pustakawan  sdlau  tepat
waktu dalam memberikan
pelayanan, sesuai  dengan

jadwal yangtelah disepakati

Pustakawan handal dalam
memberikan pelayanan
kepada pemustaka dari awal

hingga akhir.

Responsiveness  (Daya

Tanggap)

Pustakawan selalu
Siap/tanggap memberikan

pelayanan dengan cepat.

Pustakawan selalu
siap/tanggap untuk diminta
bantuan dan' “meluangkan
waktu  untuk - menanggapi

permintaan pemustaka.

Assurance (Jaminan)

Pustakawan mempunyai
keahlian... dan  kompetensi

sesual' dengan tugas mereka

Pustakawan bersikap sopan,
ramah, “dan sabar dalam
menyampaikan penjelasan
tentang  pelayanan  jasa
kepada pemustaka seperti

yang ia kehendaki.

Pemustaka merasa aman

ketika pustakawan




memberikan pelayanan sesuai

dengan yang ia harapkan.

4 | Empathy (Empati) a

Pustakawan dapat mengerti

apa yang pemustaka

butuhkan.

Pustakawan dapat memahami

keluhan  pemustaka

< 1| dengan’ jasa-yang
AR - R QIR Lesh

komputer dan perlengkapan

lainnya yang layak dan
memadal untuk menunjang

pelayanan.










Correlations

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Iltem 5
Slem1 - Pearson Correlation 1 635" 560" 341 303
Sig. (2-tailed) 003 010 142 195
N 20 20 20 20 20
Item 2 Pearson Correlation i 1 440 635 692"
Sig. (2-taile 052 ,006

20
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Iltem 11

Item 12 Pearson Correlation ,575“ ,320 216 216 504 |
S fetaked) @ 20 008 ° 960 961 361 008
N 20 20 20 20 20




Correlations

ltem 6 item 7 ltem 8 item 9 item 10

item 1 PearsonCon'elaﬁon ,_454' 560" 497" 596"
_Sig. (2-tailed) 044 010 026 006
e S SR e T G R M. . !
ftem 2 Pearson Correlation 466" 635" kil SR 672"
Sig. (2-iailed) ,038 ,003 ,000 001
N 20 20 20
80

558 2;;8
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007
: 20 2
Item 12 Pearson Correlation 486" ,396 407 191 349
oSigadtalled) e, 00 084, 075 . AN 431
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Kualitas
ftem 11 ltem 12 Item 13 Pelayanan
~ ltem 1 PearsonCorrelation 379 576" 267 724
Sig.(2falled) 0@ 008 214 000
e e N . Eile . RSt
item 2 Pearson Correlation 412 320 190 8247
Sig. (2-tailed) 071 ,169 421 ,000
N 20 20 20 20

Pearson Correlatiog

SNACRE R N_ﬂ?ﬁ_x_( 3‘3'_
Item 11 agrson Correlation 55

Item 12 Pearson Correlation 5517
Sig. (2-tailed) 012 - 176
N 20 20 20

Page 5



Item 1 Item 2 item 3 Item 4 Item 5

© ltem 13 Pearson Correlation 257 190 043 043 471
Sig. (2-tailed) 274 421 858 858 036

P A TR = (R, L 2R . - S .. 2 20 = 2
Kualitas Pelayanan  Pearson Correlation 724" 824" 444" 8168” 738"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 050 004 ,000
N 20 20 20 20 20

.0 Y I
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ITasil Perhitungan Uji Reliabilitas

Reliability Statistics Variabel X (Penerapan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2015)

Cronbach's Alpha Hor
Iltems
063 5

Reliahility Sta -' abel X (Kualitas Pelayanan)

Spildlasa
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