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ABSTRAK 

Library Traffic Metro TV merupakan perpustakaan khusus di 
Metro TV yang mengoleksi kaset audio visual. Selain untuk membantu 
proses on air, juga digunakan oleh perusahaan maupun pihak lain sebagai 
materi dokumentasi, seperti copy tayang. Namun masih ada masalah 
yang dikeluhkan user dan pengelola library diantaranya keterlambatan 
dalam memenuhi permintaan user dan keterbatasan jumlah alat transfer 
audio visual. 

Untuk memberikan pelayanan yang lebih baik, Library traffic perlu 
memperbaiki kualitas pe/ayanan mereka. Penelitian ini bertujuan untuk 
memperbaiki kualitas pelayanan di Library Traffic dengan menggunakan 
metode Quality Function Deployment (QFD) untuk merumuskan strategi 
peningkatan kualitas pelayanan library dengan mengidentifikasi kebutuhan 
dan keinginan pelanggan sebagai acuan perbaikan 

Hasil penelitian pendahuluan, diperoleh 1 B atribut untuk ditanyakan 
kepada para user seberapa besar tingkat kepentingannya, dan juga 
seberapa besar tingkat kepuasannya. Masing-masing jawaban responden 
kemudian dianalisis menggunakan skala Likert. Atribut yang memiliki 
tingkat performance dibawah rata-rata, tetapi tingkat kepentingannya 
tinggi sehingga perlu ditingkatkan lagi pelayanannya adalah lokasi library 
traffic, kelengkapan fasilitas library, dan waktu pelayanan 24 jam. Atribut 
yang menjadi kekuatan library Metro TV karena saat ini memiliki 
performance dan importance yang tinggi adalah Kebersihan dan 
kenyamanan ruang tunggu library, keramahtamahan petugas layanan, 
ketepatan dalam menemukan dokumen yang diminta, kelengkapan 
koleksi yang tersedia, ketepatan order selesai, kecepatan waktu 
pelayanan, katalog mudah dioperasikan user, kelengkapan jenis koleksi 
audio visual, dan katalog bisa diakses disemua komputer user. Semua 
atribut ini harus terus-menerus dipertahankan pelayanannya. 

Atribut yang memiliki performance dan importance relatif rendah. 
perlu diperhatikan dan dikelola dengan sangat serius, karena 
ketidakpuasan pelanggan kerapkali berawal dari variabel-variabel ini 
Atribut-atribut tersebut adalah tersedianya kotak saran/kritik, dan jumlah 
petugas di meja pelayanan. Sementara atribut yang memiliki performance 
(kepuasan) sangat baik, namun sebenarnya variabel ini memiliki tingkat 
kepentingan (importance) yang tidak begitu penting. Adalah kerapihan 
petugas pelayanan, menerapkan sistem pelayanan first come first served, 
dan mempersingkat proses copy tayang. 

Usulan perbaikan yang dapat diajukan adalah memindahkan lokasi 
library ke ruang yang lebih dekat dengan ruang kerja para user umumnya. 
Meskipun demikian, jarak tidak menjadi hambatan jika sistem akses 
katalog sudah dapat dimaksimalkan oleh para user mela/ui komputer 
masing-masing. Selain itu, untuk memberi pelayanan yang lebih cepat, 
library memerlukan perangkat teknologi tambahan terutama a/at-a/at 
transfer audio visual. Pelayanan selama 24 jam juga perlu dikembangkan 
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sebagai upaya memberikan pelayanan terbaik setiap saat. Sebagai 
sa/uran TV yang berkonsentrasi pada news, redaksi memerlukan banyak 
dokumentasi footage sebagai pendukung informasi sepanjang waktu. 
Tersedianya kotak saran/kritik perlu ditindaklanjuti sebagai upaya 
mereevaluasi diri secara rutin agar dapat meningkatkan fungsi pelayanan 
library. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 LATAR BELAKANG MASALAH 

Library Traffic merupakan perpustakaan khusus di Metro TV yang 

mengoleksi kaset audio visual. Selain itu library traffic berperan dalam 

oendokumentasian data-data kaset master shooting, master program 

maupun master editing. Semua data-data tersebut berupa audio visual. 

Banyak sedikitnya ketersediaan shoot gambar dan kelengkapan data yang 

dimiliki oleh library sangat berarti dalam mendukung program atau berita 

di Metro TV. Library berperan sebagai sarana penunjang kegiatan baik 

sebelum on air (penyediaan raw material) maupun setelah on air 

(dokumentasi). 

Mengingat fungsi library sebagai pusat informasi tentunya kualitas 

pelayanan terhadap pengguna library harus diperhatikan. Pelayanan 

adalah salah satu fungsi library Metro TV yang harus dipenuhi sesuai 

kebutuhan para pengguna library. Dalam rangka mengevaluasi kemajuan 

library, perlu mengetahui kepuasan pengguna library dan segera 

menemukan bagian mana yang membutuhkan perbaikan. 

Selama ini pelayanan yang diberikan library seperti peminjaman 

kaset kosong untuk liputan dan edit, peminjaman kaset dokumentasi, 

pengembalian kaset, permintaan visual dari luar redaksi, menyiapkan 

kaset master on air yang akan menjalani proses ingest (penayangan). 
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Kualitas pelayanan menunjukkan tingkat kesempurnaan 

pelayanan yang bisa terukur dari tingkat kepuasan para pengguna library 

traffic. Namun selama ini belum ada pengukuran secara sistematis 

mengenai kepuasan para pengguna library. Menyadari tantangan ini, 

maka library traffic Metro TV sebagai salah satu departemen yang sangat 

menentukan kelancaran proses on air harus ikut berbenah diri melalui 

peningkatan kualitas pelayanannya. 

1.2 PERUMUSAN MASALAH 

Library Traffic Metro TV adalah salah satu perpustakaan khusus 

di Metro TV yang bertugas mengoleksi kaset audio visual. Selain berguna 

untuk proses on air sebuah program berita/acara, juga dapat digunakan 

oleh perusahaan maupun pihak lain sebagai materi dokumentasi. Dalam 

posisinya yang demikian strategis, justeru Library berkali-kali menerima 

komplain dari para user karena mendapatkan pelayanan yang kurang 

memuaskan. 

Ada user yang mengaku pernah menemui ruang pelayanan 

kosong tanpa petugas sama sekali sehingga terpaksa harus menunggu 

lama untuk bisa dilayani. Ada pula user lain yang mengaku permintaan 

copy tayangnya tidak selesai pada saat dijanjikan. Selain itu beberapa 

user lain mengeluhkan lokasi library yang dinilai terlalu jauh dari ruang 

kerja dan editing. 

• 

• 

, 
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Untuk memberikan pelayanan yang lebih baik, pihak Library traffic 

perlu melakukan perbaikan kualitas pada pelayanan mereka. Cara 

melakukannya yang lebih baik adalah dengan berorientasi kepada 

konsumen dalam hal ini pengguna library traffic. 

Untuk meningkatkan mutu pelayanan yang diberikan, perlu 

mengidentifikasi faktor-faktor yang dianggap penting oleh konsumen 

dalam menilai kualitas pelayanan sebuah library traffic. Untuk 

menganalisis hal itu dapat digunakan metode Quality Function 

Deployment (QFD). Fokus utama dari QFD adalah melibatkan pelanggan 

pada proses perubahan sedini mungkin. QFD menggunakan metode 

survei kepada para user sehingga dapat menangkap kebutuhan 

pelanggan menurut pandangan pelanggan itu sendiri. 

Pertanyaan penelitian ini adalah bagaimana rencana perbaikan 

kualitas pelayanan Library Traffic untuk meningkatkan kepuasan para 

user? 

1.3 TUJUAN PENELITIAN 

Tujuan dari penelitian ini adalah merencanakan perbaikan 

kualitas pelayanan Library Traffic untuk meningkatkan kepuasan para user 

dengan menggunakan metode QFO. 
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1.4 PEMBATASAN MASALAH 

Pada penulisan Tugas Akhir ini diperlukan pembatasan masalah 

agar tujuan yang diinginkan dapat tercapai. Dimana pembatasan 

masalahnya adalah sebagai berikut : 

1.  Penelitian dilakukan dari bulan Maret 2007 - Juni 2007. 

2. Penelitian dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada para 

pengguna Library Traffic METRO TV. 

3. Untuk mencapai tujuan penelitian yang sudah disebutkan diatas, maka 

penelitian ini hanya sampai pada tahap pembuatan matriks QFD 

(House Of Quality). 

1.5 SISTEMATIKA PENULISAN 

Sistematika penulisan dalam penyusunan Tugas Akhir ini terdiri 

dari: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisi penguraian tentang latar belakang masalah, pokok 

permasalahan, tujuan penelitian, pembatasan masalah dan 

sistematika penulisan. 

' 
BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini menguraikan teori-teori yang berhubungan atau 

mendukung penelitian ini serta teori-teori yang dapat digunakan 

pada pengolahan data dan analisa. 
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BAB 111 KERANGKA PEMECAHAN MASALAH 

Bab ini memaparkan kerangka pemecahan masalah yang 

digunakan, serta menjelaskan langkah-langkah dan metode 

yang digunakan untuk mencapai tujuan penelitian. 

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Bab ini berisi data-data mengenai tingkat kepentingan dan 

kepuasan pengguna yang dilakukan oleh library traffic Metro TV 

dan pembuatan House of Quality. 

BAB V ANALISA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi pembahasan hasil data yang telah diolah serta 

analisa matrik House of Quality. 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi kesimpulan penelitian dan beberapa saran yang 

berhubungan dengan hasil penelitian. 


