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ABSTRAK

Penelitian ini menganalisa kualitas pelayanan dari Perpustakaan Institut Teknologi
Indonesia (ITI) kepada para pengguna baik itu mahasiswa maupun dosen. Penelitian
ini menggunakan metode Quality Function Deployment (QFD) dengan menggunakan
model House Of Quality (HOQ) yang berpedoman pada Metode Servqual. Metode ini
dapat mengevaluasi kualitas pelayanan dari Perpustakaan ITI sehingga dapat
meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pengguna perpustakaan. Melalui metode
ini, maka diperoleh prioritas perbaikan layanan yaitu memuaskan pelanggan dengan
pelayanan seperti fasilitas, dengan sumber daya manusia perpustakaan yang
berkualitas sehingga rencana melakukan perbaikan jasa dapat dengan dilaksanakan
dengan jelas.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, QFD, HOQ, Prioritas Perbaikan Layanan

ABSTRACK

This study analyzes the quality of service from the Indonesian Institute of Technology
Library (ITI) to users both students and lecturers. This study uses the Quality
Function Deployment (QFD) method using the House of Quality (HOQ) model which
is guided by the Servqual Method. Through this method, priority service improvement
is obtained by satisfying customers with services such as facilities, with quality
library human resources so that plans to improve services can be implemented
clearly.

Keywords : Quality Of Service, QFD, HOQ, Priority Service
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