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ABSTRACT 

The library of SMK Teuku Umar is located in Semarang City with a total of 627 
students, and it should have high customer potential. However, student visits to the 
library are still fluctuating and tend to be low, with an average of only 100 students 
per month. Based on this problem, an improvement in service quality was carried 
out using the Kano Model and the Service Quality method. This study uses a 
quantitative approach. This study aims to determine the quality of service and 
provide improvement suggestions to enhance the service quality of the SMK Teuku 
Umar Semarang Library. The research population consists of 244 students from 
grades X, XI, and XII, all of whom were used as samples. Data were collected 
through a Likert scale questionnaire. The results of the Service Quality analysis 
show that the service quality score is 0.99, which means the service does not yet 
meet customer expectations. Through the Kano Model analysis, service attributes 
are classified into Must Be, One Dimensional, Attractive, Indifferent, and Reverse 
categories. The results of the analysis from both methods show that there are 12 
attributes that need to be maintained and 3 attributes that need to be improved. 
There are several suggestions for improvements that can enhance service quality 
at SMK Teuku Umar Semarang Library, such as improving the quality of supporting 
facilities, librarian behavior, and environmental cleanliness. 

Keywords: library, Kano model, service quality, SERVQUAL 

ABSTRAK 

Perpustakaan SMK Teuku Umar berlokasi di Kota Semarang dengan jumlah 627 
siswa, seharusnya memiliki potensi pelanggan yang tinggi. Namun, kunjungan 
siswa ke perpustakaan masih fluktuatif dan cenderung rendah, dengan rata-rata 
hanya 100 siswa per bulan. Berdasarkan permasalahan tersebut, dilakukan 
peningkatan kualitas pelayanan menggunakan Model Kano dan metode Kualitas 
Pelayanan. Penelitian ini menggunakan pendekatan Kuantitatif. Penelitian ini 
bertujuan untuk menentukan kualitas pelayanan dan memberikan saran perbaikan 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan Perpustakaan SMK Teuku Umar 
Semarang. Populasi penelitian terdiri dari 244 siswa kelas X, XI, dan XII, yang 
semuanya dijadikan sampel. Data dikumpulkan melalui kuesioner skala Likert. Hasil 
analisis menggunakan Kualitas Pelayanan menunjukkan bahwa skor kualitas 
pelayanan adalah 0,99, yang berarti pelayanan belum memenuhi harapan 
pelanggan. Melalui analisis Model Kano, atribut pelayanan diklasifikasikan ke dalam 
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kategori Harus Ada, Satu Dimensi, Menarik, Acuh Tak Acuh, dan Terbalik. Hasil 
analisis kedua metode menunjukkan bahwa terdapat 12 atribut yang perlu 
dipertahankan dan 3 atribut yang harus ditingkatkan. Terdapat beberapa saran 
perbaikan yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan di Perpustakaan SMK 
Teuku Umar Semarang seperti meningkatkan kualitas fasilitas pendukung, perilaku 
pustakawan, dan kebersihan lingkungan. 
 
Kata Kunci: perpustakaan, model kano, kualitas pelayanan, servqual 
 
A. Pendahuluan 

Pendidikan adalah seluruh 

pengetahuan belajar yang terjadi 

sepanjang hayat dalam semua tempat 

serta situasi yang memberikan 

pengaruh positif pada pertumbuhan 

setiap makhluk individu. Hal ini terlihat 

dari pasal 31 Ayat 3 dan 4 UUD 1945 

yang menegaskan bahwa pemerintah 

berkewajiban mengusahakan 

terwujudnya pendidikan nasional 

untuk mencerdaskan masyarakat 

dalam kehidupan hukum (Suncaka 

2023). Sekolah Menengah Kejuruan 

(SMK) sebagai lembaga pendidikan 

yang harus dikelola semaksimal 

mungkin, termasuk dalam penyediaan 

fasilitas pendukung pembelajaran 

seperti perpustakaan. Perpustakaan 

SMK menjadi fasilitas penting 

penunjang yang mendukung proses 

pembelajaran dan memiliki peran 

strategis (Hasriani 2025). Kondisi di 

lapangan menunjukkan bahwa 

beberapa masih terdapat 

perpustakaan SMK di Jawa Tengah 

masih menghadapi kendala termasuk 

SMK Teuku Umar Semarang, tempat 

penelitian dilakukan yang menghadapi 

beberapa hambatan mempengaruhi 

kelancaran, terkait kualitas pelayanan. 

Berdasarkan observasi dan studi 

pendahuluan, ditemukan bahwa 

kunjungan siswa SMK Teuku Umar ke 

perpustakaan masih fluktuatif dan 

cenderung rendah, dengan rata-rata 

hanya 100 siswa per bulan dari total 

627 siswa. Rendahnya kunjungan 

perpustakaan dapat berdampak pada 

menurunnya kualitas pembelajaran 

berbasis literasi. Wawancara dengan 

Ibu Adina selaku pustakawan juga 

menunjukkan bahwa siswa sering 

memanfaatkan layanan 

perpustakaan. 

Pemerintah di Indonesia telah 

melaksanakan berbagai upaya untuk 

memperbaiki dan meningkatkan 

pendidikan. Fenomena yang masih 

dijumpai pada beberapa 

perpustakaan SMK di Jawa Tengah 
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menunjukkan bahwa adanya 

kesenjangan antara idealnya kualitas 

pelayanan perpustakaan dengan 

kondisi nyata di lapangan. Teori 

SERVQUAL yang dikembangkan oleh 

Parasuraman, dkk memiliki kaitan erat 

dengan profesionalisme pustakawan 

dalam mempengaruhi kualitas 

pelayanan oleh lima indikator di 

antaranya sebagai berikut : Reliability 

(keandalan) yaitu, kemampuan 

perusahaan untuk memberikan 

pelayanan yang berkualitas berkaitan 

dengan core business perusahaan, 

Responsiveness (ketanggapan) yaitu 

keinginan perusahaan melalui para 

pegawainya untuk membantu, 

merespon dan memberikan 

pelayanan yang cepat kepada 

konsumen, Assurance (jaminan) yaitu 

jaminan perusahaan yang diberikan 

perusahaan kepada konsumen untuk 

menumbuhkan rasa percaya 

konsumen kepada perusahaan. 

Bentuknya berupa jaminan 

pengetahuan, kesopanan, kejujuran 

dan keamanan, Emphaty (Empati) 

yaitu perusahaan melalui pegawainya 

menunjukkan rasa empati kepada 

konsumen dengan memberikan 

perhatian yang tulus dan memahami 

konsumennya (Mustakim, Anggraeni, 

and Sirajuddin 2011). Kelima dimensi 

tersebut menjadi indikator penting 

dalam menilai sejauh mana mampu 

memberikan pelayanan yang 

berkualitas kepada penggunanya. 

Menurut (Zaini 2022) 

mengidentifikasikan tangible meliputi 

penampilan fisik, perlengkapan, 

pegawai, (personil) dan media 

komunikasi; reliability yakni 

kemampuan memberikan pelayanan 

yang dijanjikan dengan segera, akurat 

dan memuaskan; responsiveness 

yaitu keinginan para staf untuk untuk 

membantu para pelanggan dan 

memberikan pelayanan yang tanggap; 

assurance mencakup pengetahuan, 

kemampuan, kesopanan, dan sifat 

dapat dipercaya yang dimiliki para 

staf, bebas dari bahaya, risiko atau 

keragu-raguan; dan empathy meliputi 

kemudahan dalam melakukan 

hubungan komunikasi yang baik, 

perhatian pribadi, dan memahami 

kebutuhan para pelanggan. Tanpa 

adanya kualitas pelayanan, 

perpustakaan tidak berarti apa-apa di 

mata pengguna perpustakaan 

(Prasetyo 2021). Penelitian ini 

mengintegrasikan SERVQUAL dan 

Model Kano untuk menentukan 

prioritas perbaikan layanan secara 

lebih komprehensif. Penelitian 

sebelumnya banyak membahas kualitas 
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pelayanan secara umum, namun masih 

terbatas yang mengintegrasikan 

SERVQUAL dan Model Kano pada 

konteks perpustakaan SMK. Data jumlah 

seluruh SMK di Indonesia yang 

menurun yang menjadi masalah 

penting dan nyata yang perlu segera 

diatasi. 

 

Gambar 1. Grafik Jumlah Seluruh 
SMK di Indonesia Tahun 2019-2023 

Berdasarkan data yang 

diperoleh, penurunan jumlah Sekolah 

Menengah Kejuruan (SMK) di 

Indonesia menunjukkan adanya 

tantangan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan pendidikan. Salah 

satu faktor yang dapat memengaruhi 

daya tarik sekolah adalah kualitas 

fasilitas pendukung pembelajaran, 

termasuk perpustakaan. 

Perpustakaan yang memiliki 

pelayanan kurang optimal dapat 

menurunkan minat siswa, untuk 

memanfaatkan fasilitas tersebut 

sehingga fungsi perpustakaan 

sebagai sumber belajar tidak berjalan 

secara maksimal. Konsep ini 

menekankan bahwa kualitas 

pelayanan dipengaruhi oleh 

kesesuaian antara pelayanan yang 

diterima dengan ekspektasi yang 

dimiliki. Berikut data pelanggan 

perpustakaan bulan Juli 2024 – Juni 

2025. 

 

Gambar 2. Grafik Jumlah 
Pelanggan Perpustakaan di SMK 

Teuku Umar Bulan Juli Tahun 2024 
– Juni Tahun 2025 

 Berdasarkan permasalahan 

penting tersebut, penelitian ini 

difokuskan untuk mengkaji pengaruh 

bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan, dan empati terhadap kualitas 

pelayanan perpustakaan SMK Teuku 

Umar Semarang menggunakan Model 

Kano. Penelitian ini diharapkan 

mampu memberikan kontribusi nyata 

dalam pengembangan praktik 
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pendidikan serta memperkaya 

khazanah keilmuan sebagai dasar 

pembentukan siswa yang adaptif, 

inovatif, dan berdaya saing. 

B. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Menurut 

Sugiyono (2019:16-17) metode 

penelitian kuantitatif adalah metode 

penelitian yang berlandaskan pada 

filsafat positivisme, digunakan untuk 

meneliti pada populasi atau sampel 

tertentu, pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian 

dan analisis data bersifat 

kuantitatif/artistic (Suwarso and 

Hasibuan 2021). Penelitian 

menggunakan metode kuantitatif 

deskriptif karena variabel berdiri 

sendiri tanpa mencari hubungan antar 

variabel dan untuk mendiskripsikan 

menggunakan dimensi yang tepat 

serta sub-sub dimensi kualitas 

pelayanan yang digunakan. 

Sedangkan, jenis penelitiannya 

adalah penelitian dengan teknik 

klasifikasi atribut menggunakan Model 

Kano, yang diharapkan mampu 

memberikan pengetahuan untuk 

pengelompokan atribut kualitas 

pelayanan perpustakaan berdasarkan 

tingkat pengaruhnya terhadap 

kepuasan dan ketidakpuasan siswa 

sebagai pengguna layanan. Model 

Kano adalah suatu model yang 

bertujuan mengkategorikan atribut-

atribut dari produk atau jasa 

berdasarkan seberapa baik 

produk/jasa tersebut mampu 

memuaskan keperluan pelanggan. 

Model ini dikembang kan Profesor 

Noriaki Kano (CQM,1993) dari 

Universitas Tokyo Rika (Mustakim et 

al. 2011). 

 

 

Gambar 3. Model Kano 

Tabel 1. Tabel Dua Arah Evaluasi Faktor 
Kualitas Model Kano 

 

Berdasarkan dalam Model 

Kano, rincian spesifik dari faktor 

kualitas O (One Dimensional), A 

(Attractive), M (Must Be), I 



Pendas : Jurnal Ilmiah Pendidikan Dasar,  
ISSN Cetak : 2477-2143 ISSN Online : 2548-6950  

Volume 11 Nomor 01, Maret 2026  

80 
 

(Indifferent), dan R (Reverse) adalah: 

(i) O (kualitas satu dimensi): Jika 

layanan memadai, dianggap 

memuaskan. Jika layanan tidak 

memadai, dianggap tidak 

memuaskan; (ii) A (kualitas menarik): 

Jika layanan memadai, dianggap 

memuaskan. Jika layanan tidak 

memadai, maka tidak ada 

ketidakpuasan; (iii) M (kualitas harus 

ada): Jika layanan memadai, maka itu 

harus ada. Jika layanan tidak 

memadai, dianggap tidak 

memuaskan; (iv) I (kualitas acuh tak 

acuh): Apakah layanan tersebut cukup 

atau tidak cukup tidak menjadi 

perhatian; (v) R (kualitas terbalik): Jika 

layanan cukup, itu tidak memuaskan. 

Jika layanan tidak cukup, itu 

memuaskan; (vi) Q (kualitas hasil 

yang dipertanyakan): Tidak dapat 

dianggap sebagai penilaian umum 

(Choi, Kim, and Choi 2026). Setelah 

menerima semua tanggapan, metode 

untuk mengklasifikasikan jawaban ke 

dalam lima faktor kualitas adalah 

sabagai berikut: jika jawaban 

responden pada pertanyaan positif 

pertama adalah nomor 1 dan jawaban 

pada pertanyaan negatif pertama 

adalah nomor 1, kemudian faktor 

kualitas dari responden tersebut 

diklasifikasikan sebagai  Q. Dalam 

hal ini, penelitian ingin mengetahui 

klasifikasi atribut kualitas pelayanan 

perpustakaan berdasarkan 

pengaruhnya terhadap tingkat 

kepuasan dan ketidakpuasan siswa 

sebagai pengguna layanan 

perpustakaan SMK Teuku Umar 

Semarang. Populasi dalam penelitian 

ini adalah siswa kelas X, XI, dan XII 

SMK Teuku Umar Semarang tahun 

pelajaran 2025/2026. 

Tabel 2. Atribut Kualitas Pelayanan dalam 
Kuesioner Servqual 

 

Sumber: Data Penelitian Sekunder, 

2026 
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Tabel 3. Atribut Kualitas Pelayanan dalam 
Kuesioner Model Kano 

 

Sumber: Data Penelitian Sekunder, 

2026 

Teknik pengambilan sampel 

dalam penelitian ini menggunakan 

kuisioner tertutup berskala Likert 

kepada responden, wawancara, dan 

dokumentasi. Menurut Sugiyono 

(2014:133), “Jawaban setiap 

instrumen yang menggunakan skala 

likert mempunyai gradasi dari sangat 

positif sampai sangat negatif, yang 

dapat berupa kata-kata kemudian 

diberi skor 5-1 (Afif 2019). 

Penyebaran kuesioner penelitian 

ditujukan kepada 244 responden dari 

627 populasi dengan perhitungan 

rumus slovin. Teknik sampel 

menggunakan Simple Random 

Sampling. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah analisis deskriptif 

dengan pendekatan Model Kano 

untuk mengklasifikasikan atribut 

kualitas pelayanan dan menentukan 

prioritas peningkatan layanan. 

Instrumen dinyatakan valid apabila 

skor butir pernyataan berkolerasi 

positif dengan skor konstruk, yang 

ditunjukkan oleh nilai signifikansi pada 

tabel Correlations menunjukkan 

sebesar < 0,05 (Kirana and Oktarina 

2026). Dengan demikian, seluruh 

instrumen penelitian dinyatakan layak 

digunakan sebagai alat pengumpulan 

data karena telah memenuhi kriteria 

validitas dan reliabilitas yang 

dipersyaratkan.  

 Uji validitas dilakukan pada 

semua item kuesioner untuk Kualitas 

Pelayanan (persepsi dan harapan) 

dan Model Kano (fungsional dan 

disfungsional). Adapun uji validitas 

masing-masing indikator di sajikan 

sebagai berikut:  
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Tabel 4. Uji Validitas Kuesioner Kualitas 
Pelayanan 

 

Sumber: Data diolah dengan SPSS, 
2026 

 Berdasarkan hasil uji validitas 

untuk lima dimensi kualitas 

pelayanan, masing-masing atribut 

persepsi dan harapan, menunjukkan 

nilai signifikansi r hitung > r table 0,361 

oleh karena itu dinyatakan valid.  

Tabel 5. Uji Validitas Kuesioner Model 
Kano 

 

Sumber: Data diolah dengan SPSS, 

2026 

Berdasarkan hasil uji validitas 

untuk lima dimensi kualitas 

pelayanan, masing-masing atribut 

fungsional dan disfungsional, 

menunjukkan nilai signifikansi r hitung 

> r table 0,361 oleh karena itu 

dinyatakan valid.  

 Uji reliabilitas adalah 

kemampuan alat ukur untuk 

memberikan hasil yang sama bila 

diterapkan pada waktu yang berbeda 

(Machali 2021). Penelitian ini 

menggunakan Cronbach Alpha 

melalui IBM SPSS, dengan kriteria 

nilai > 0,361 dinyatakan reliabel 

(Azalia and Aryanny 2025). Hasil uji 

reliabilitas disajikan pada tabel 

berikut. 

Tabel 6. Uji Reliabilitas Kuesioner 

 

Sumber: Data diolah dengan SPSS, 

2026 

 Hal ini dapat disimpulkan 

bahwa hasil kuesioner Kualitas 

Pelayanan dan Model Kano 

menunjukkan nilai Alpha Cronbach 
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lebih besar dari r tabel, sehingga data 

dinyatakan reliabel.   

C.Hasil Penelitian dan Pembahasan
 Berikut ini adalah perhitungan 

Servqual berdasarkan hasil kuesioner 

Kualitas Pelayanan (persepsi dan 

harapan) yang dapat dilihat pada 

Tabel 7 di bawah ini: 

Tabel 7. Hasil Perhitungan Selisih untuk 
Setiap Dimensi 

 
 

Sumber: Data yang Diproses oleh 

Peneliti, 2026 

Hal ini dapat disimpulkan nilai 

gap dari semua atribut pada setiap 

dimensi. Hasil yang diperoleh adalah 

8 atribut (R1, R3, RES1, RES2, RES3, 

A1, A2, dan E3) bernilai gap positif  

dan 7 atribut (T1, T2, T3, R2, A3, E1 

dan E2) bernilai gap negatif. Hal ini 

menunjukkan bahwa terdapat 7 atribut 

perlu ditingkatkan karena belum 

memenuhi kualitas pelayanan 

Perpustakaan SMK Teuku Umar 

Semarang. 

Tabel 8. Hasil Perhitungan Selisih untuk 
Setiap Dimensi 

 

Sumber: Data yang Diproses oleh 

Peneliti, 2026 

Data menunjukkan bahwa 

dimensi Tangible memiliki 

kesenjangan tertinggi sebesar -0,11 

yang mengindikasikan bahwa 

pelayanan tersebut belum dapat 

diandalkan sesuai dengan harapan 

pelanggan. Dimensi Empathy dan 

dimensi Assurance juga menunjukkan 

kesenjangan negatif yang besar, yaitu 

-0,02 dan -0,01, yang 

mengindikasikan bahwa pelanggan 

merasa tidak aman, tidak percaya dan 

perhatian pustakawan masih kurang. 

Sementara itu dimensi Reliability dan 

Responsiveness menunjukkan 

kesenjangan positif sebesar 0 dan 0,6, 

yang mengindikasikan bahwa layanan 

dan respons pustakawan dapat 

diandalkan sesuai dengan harapan 

pelanggan dan daya tanggap 

pustakawan sudah cukup. Secara 
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keseluruhan, kesenjangan rata-rata -

0,02 menunjukkan bahwa pelayanan 

di Perpustakaan SMK Teuku Umar 

Semarang belum sepenuhnya 

memenuhi harapan pelanggan. 

 Setelah menghitung selisih dan 

peringkat setiap atribut, dilakukan 

penilaian kualitas pelayanan per 

dimensi. 

Tabel 9. Skor Kualitas Layanan 

 

Sumber: Data yang Diproses oleh 

Peneliti, 2026 

Berdasarkan skor kualitas 

layanan menunjukkan bahwa dimensi 

Tangible kualitas pelayanan memiliki 

skor terendah 0,97. Hal ini 

menunjukkan bahwa aspek fisik 

seperti kenyamanan dan kebersihan 

perpustakaan, fasilitas yang tidak 

lengkap, dan penampilan visual masih 

perlu ditingkatkan agar lebih sesuai 

dengan harapan pelanggan. 

Meskipun kesenjangannya tidak 

terlalu besar, peningkatan aspek 

visual dapat berkontribusi pada 

kenyamanan dan kesan 

profesionalisme perpustakaan. Pada 

dimensi Assurance dan Empathy, skor 

yang diperoleh 0,99 dan 0,99. Skor ini 

juga rendah dan menunjukkan bahwa 

pelanggan menganggap pengetahuan 

atau kemampuan pustakawan lambat 

atau kurang sigap. Dan nilai ini 

menunjukkan bahwa interaksi 

personal seperti perhatian individual 

kepada pelanggan, pemahaman 

terhadap kebutuhan khusus dan sikap 

ramah masih dianggap kurang 

memadai. 

Pada dimensi Reliability, skor 

yang diperoleh adalah 1. Ini 

menunjukkan bahwa pelanggan 

merasa layanan yang diterima perlu 

ditingkatkan dan di andalkan, seperti 

kecepatan layanan. Oleh karena itu, 

perlu ada perhatian khusus untuk 

meningkatkan kualitas prosedur 

operasional agar layanan lebih 

konsisten dan dapat dipercaya oleh 

pelanggan. Kemudian dimensi 

Responsiveness memperoleh skor 

tertinggi yaitu 1,01. Ini menunjukkan 

indikasi positif bahwa pelanggan 

merasa sangat yakin dengan layanan 

yang diterima konsisten dan dapat 

diandalkan, seperti kecepatan 

layanan yang kemungkinan menjadi 

penyebab utama skor tinggi ini. 
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 Secara keseluruhan, kualitas 

pelayanan memiliki persepsi rata-rata 

4,09 dan harapan 4,11 serta 

menghasilkan skor kualitas (Q) rata-

rata 0,99. Menurut Azalia dkk., (2025) 
jika nilai Q ≥ 1, maka kualitas 

pelayanan dapat dikatakan baik. 

Namun, kualitas pelayanan di 

Perpustakaan SMK Teuku Umar 

adalah Q (0,99) ≤ 1, yang berarti 

secara umum layanan yang diberikan 

belum sepenuhnya memenuhi 

harapan pelanggan. Kualitas dimensi 

Responsiveness adalah satu-satunya 

aspek yang melebihi harapan 

pelanggan, sedangkan empat dimensi 

lainnya masih di bawah standar 

harapan. Hasil ini dapat menjadi 

referensi untuk memprioritaskan 

peningkatan kualitas pelayanan, 

terutama pada aspek Tangible. 

Metode Model Kano 

 Setelah mendapatkan nilai gap 

dari semua atribut kualitas layanan, 

langkah selanjutnya adalah 

mengelompokkan atribut-atribut 

tersebut menggunakan metode Model 

Kano. Tahap awal dalam analisis 

Model Kano dimulai dengan 

merekapitulasi data dari kuesioner, 

baik untuk pertanyaan fungsional 

maupun disfungsional, berdasarkan 

jawaban responden. Kemudian 

tentukan tingkatan dan bobot Model 

Kano sesuai dengan Tabel 10. 

Tabel 10. Penentuan Grade dan Bobot 
Model Kano 

 

Sumber: Data yang Diproses oleh 

Peneliti, 2026 

Hasil penentuan grade dan 

bobot Model Kano menunjukkan 

bahwa Grade Attractive terdiri dari 4 

atribut. Grade Must Be terdiri dari 3 

atribut. Dan Grade Indifferent terdiri 

dari 8 atribut. Menurut Dengan 

ketentuan score 4 untuk kategori A 

(attractive), score 1 untuk kategori M 

(must be), dan score 0 untuk kategori 

I (Lintang et al. 2023). Grade A 

memiliki bobot 4, artinya atribut ini 

memiliki potensi tinggi untuk 

memberikan nilai tambah dalam 

memenuhi kualitas pelayanan jika 

pelayanan terpenuhi. Grade  Grade M 

memiliki bobot 1, artinya kategori ini 
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merupakan atribut dasar yang harus 

dipenuhi agar pelayanan dapat 

memenuhi harapan pelanggan. Pada 

Grade I, atribut ini memiliki bobot 0, 

yang berarti ada atau tidaknya atribut 

ini tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kualitas pelayanan di 

Perpustakaan SMK Teuku Umar 

Semarang. 

Integrasi Metode Servqual dan 
Model Kano 

 Setelah mendapatkan 

kesenjangan Kualitas Layanan dan 

nilai bobot Model Kano, langkah 

selanjutnya adalah menghitung niai 

kepentingan yang disesuaikan pada 

atribut T1 berdasarkan hasil Tabel 7 

dan Tabel 10: Kepentingan yang 

Disesuaikan = Kesenjangan Kualitas 

Pelayanan x Bobot Model Kano = -

0,11 x 1 = -0,11. 

Tabel 11. Hasil Penting Yang Disesuaikan 

 

Sumber: Data yang Diproses oleh 

Peneliti, 2026 

 Dalam penelitian ini hasil 

penting yang disesuaikan terlihat 

bahwa terdapat 12 atribut yang terdiri 

dari T2, R1, R2, R3, RES2, A2, A3, 

E1, E2, RES1, RES3, dan A1,  yang 

termasuk dalam atribut yang perlu 

dipertahankan untuk memenuhi 

kualitas pelayanan. Selain itu terdapat 

3 atribut yang terdiri dari T1, T3, dan 

E3 yang perlu diprioritaskan dalam 

meningkatkan atau memperbaiki 

kualitas pelayanan. Hal ini karena 

hasil kesenjangan Kualitas Pelayanan 

yang negatif menunjukkan bahwa 

pelanggan merasa atribut-atribut ini 

belum memenuhi harapan. Selain itu, 

nilai kepentingan yang disesuaikan 

yang negatif menunjukkan bahwa 

atribut-stribut ini memiliki dampak 

negatif terhadap kualitas pelayanan di 

Perpustakaan SMK Teuku Umar 

Semarang. 

Tabel 12. Atribut Perbaikan yang 
Diusulkan 

 

!"#A%&"' ()#*+,",,*' -.&/,*'()#%,A0,*'
!"# !$%&$'EF#*F&E+E,F&#
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4$KEK15F,5FK#5/F+E,F&#'FK#MFK15F/FK#SETE#&$%,F#
U$+F5/5FK#-$%FPF,FK#*F&E+E,F&#-$K'/5/K1#

-$%-/&,F5FFK#&$9F%F#W$%5F+F;#
!<# =$K2FUFKFK#'FK#

5$W$%&E>FK#'E#
?$%-/&,F5FFK#@4=#
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Sumber: Data yang Diproses oleh 

Peneliti, 2026 

D. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian ini 

memberikan kontribusi dalam 

pengembangan model evaluasi 

kualitas pelayanan berbasis integrasi 

SERVQUAL dan Kano pada sektor 

pendidikan. Dengan analisis kualitas 

pelayanan menggunakan metode 

Servqual menunjukkan bahwa skor Q 

adalah 0,99, yang mengindikasikan 

bahwa pelayanan di Perpustakaan 

SMK Teuku Umam Semarang belum 

sepenuhnya memenuhi harapan dan 

kepuasan pelanggan. Hasil ini 

mencerminkan adanya kesenjangan 

yang perlu diperbaiki, terutama pada 

dimensi Tangible, yang memiliki skor 

terendah dibandingkan dimensi 

lainnya. Sementara itu, analisis 

dengan Model Kano mengidentifikasi 

bahwa sebagian besar dari 3 atribut 

layanan termasuk dalam kategori 

Must Be, yaitu atribut dasar yang 

harus dipenuhi agar pelanggan tidak 

merasa kecewa. Selain itu, terdapat 4 

atribut dalam kategori Attractive, dan 8 

atribut yang termasuk kategori 

Indifferent. 

 Berdasarkan kombinasi kedua 

metode tersebut, diperoleh 12 atribut 

(T2, R1, R2, R3, RES2, A2, A3, E1, 

E2, RES1, RES3, dan A1) yang 

kinerjanya sesuai dan perlu 

dipertahankan, dan 3 atribut (T1, T3, 

dan E3) yang perlu ditingkatkan. Oleh 

karena itu, sekolah disarankan 

melakukan perbaikan yang dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan di 

Perpustakaan SMK Teuku Umar 

Semarang antara lain meningkatkan 

kualitas fasilitas pendukung, perilaku 

pustakawan, dan kebersihan 

lingkungan. Rekomendasi untuk 

Perpustakaan SMK Teuku Umar 

Semarang adalah secara rutin 

meningkatkan kualitas pelayanan 

dalam dimensi Tangible. Penelitian ini 

memberikan kontribusi dalam 

pengembangan model evaluasi 

kualitas pelayanan berbasis integrasi 

SERVQUAL dan Kano pada sektor 

pendidikan. 
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