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ABSTRAK

Wahyu Hidayat, NIM: 2130304059. Judul Skripsi: “Penerapan Total
Quality Management (TQM) Sebagai Upaya Meningkatkan Kualitas
Pelayanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar”.
Program Studi Ilmu Perpustakaan dan Informasi Islam Fakultas Ushuluddin Adab
dan Dakwah Universitas Islam Negeri (UIN) Mahmud Yunus Batusangkar.

Pokok permasalahan dalam penelitian ini adalah belum diketahuinya
penerapan Total Quality Manajement di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Tanah Datar. Tujuan penelitian ini untuk melihat kualitas pelayanan
yang ada, serta penerapan prinsip-prinsip TQM dalam meningkatkan kualitas
pelayanan perpustakaan dan melihat kendala yang dihadapi dalam penerapan
TQM.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dengan
pendekatan deskriptif. Subjek penelitian ini adalah kepala bidang perpustakaan,
pustakawan, dan pemustaka di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten
Tanah Datar. Teknik pengumpulan data terdiri dari observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Teknik analisis data melalui proses reduksi data, penyajian data, dan
penarikan kesimpulan. Teknik menjamin keabsahan data menggunakan triangulasi
sumber, teknik, dan waktu.

Hasil penelitian ini menunjukkan indikator kualitas pelayanan dengan
menambah koleksi setiap tahun dan juga menambah koleksi digital. Sedangkan
penerapan Total Quality Management (TQM) di Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Tanah Datar dengan cara menerapkan prinsip-prinsip dari
teori Hensler dan Brunell yang terdiri dari kepuasan pelanggan (pemustaka),
respek terhadap setiap orang, manajemen berdasarkan fakta, dan perbaikan
bersinambungan. Dan Faktor penghambat dan pendukung diantaranya yaitu dana,
dukungan pemerintah, program pelatihan, dan promosi.

Kata Kunci : Total Quality Mangement (TQM), Manajemen Perpustakaan



ABSTRACT

Wahyu Hidayat, Student ID: 2130304059. Thesis Title: “The
Implementation Of Total Quality Management (TQM) As An Effort To Improve
Service Quality At The Library and Archives Office Of Tanah Datar Regency.”
Islamic Library and Information Science Study Programme, Faculty of
Ushuluddin Adab and Da'wah, Mahmud Yunus State Islamic University (UIN)
Batusangkar.

The main issue in this study is the lack of clarity regarding the
implementation of Total Quality Management (TQM) at the Library and Archives
Office of Tanah Datar Regency. The purpose of this research is to examine the
current service quality, assess the implementation of TQM principles in improving
library services, and identify the obstacles encountered in the application of
TQM.

The purpose of this study is to examine the existing service quality, the
implementation of TQM principles in improving library service quality, and the
challenges faced in applying TQM.

This research uses a qualitative method with a descriptive approach. The
subjects of the study are the Head of the Preservation, librarians, and library
users at the Library and Archives Office Of Tanah Datar Regency. Data
collection techniques include observation, interviews, and documentation. Data
analysis techniques consist of data reduction, data presentation, and conclusion
drawing. Data validity is ensured through source, technique, and time
triangulation.

The results of this study show that the indicators of service quality are
reflected in the addition of collections each year and the increase of digital
collections. Meanwhile, the implementation of Total Quality Management (TQM)
at the Library and Archives Office of Tanah Datar Regency is carried out by
applying the principles of Hensler and Brunell's theory, which include customer
(user) satisfaction, respect for every individual, management based on facts, and
continuous improvement. The supporting and inhibiting factors include funding,
government support, training programs, and promotional efforts.

Keywords : Total Quality Management (TQM), Library Management
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian

Kemajuan teknologi informasi telah membawa dampak signifikan
dalam kehidupan masyarakat. Teknologi informasi ini mempermudah akses
terhadap informasi yang dibutuhkan kapan saja dan dimana saja. Dalam
konteks ini, perpustakaan memainkan peran penting sebagai lembaga
pendidikan informal dan sumber pengetahuan yang dapat diandalkan oleh
masyarakat. Perkembangan realistis saat ini mengindikasikan bahwa
pendidikan formal tidak lagi menjadi satu-satunya jalur utama dalam
memperoleh pengetahuan. Masyarakat kini memiliki akses terhadap berbagai
alternatif pembelajaran, dan salah satu cara yang umum digunakan untuk
memperluas wawasan adalah melalui pemanfaatan perpustakaan.

Perpustakaan memegang peran krusial sebagai pusat informasi yang
turut berkontribusi dalam proses pendidikan bagi para penggunanya. Apabila
dikelola secara efektif, perpustakaan mampu menjalankan fungsi secara
maksimal sebagai institusi edukatif sekaligus penyedia informasi yang
handal. Setiap aktivitas yang dilaksanakan di dalamnya harus terorganisir
dengan baik guna mendukung pencapaian tujuan yang telah dirumuskan.
Oleh sebab itu, dibutuhkan kompetensi manajerial yang solid agar seluruh
operasional perpustakaan selaras dengan arah dan sasaran yang ingin dicapai.

Kemajuan dalam bidang ilmu pengetahuan dan teknologi informasi
telah memicu transformasi yang signifikan dalam pola kehidupan masyarakat.
Perubahan ini, secara lansung maupun tidak lansung, turut mempengaruhi
keberadaan dan peran perpustakaan di tengah-tengah masyarakat.
konsekuensinya tercermin dalam kualitas layanan yang mampu disediakan
oleh perpustakaan kepada para penggunanya. Keberlansungan operasional
dan mutu sebuah perpustakaan sangat ditentukan oleh sejauh mana institusi
tersebut mampu menyesuaikan diri dengan dinamika perubahan yang terus

berlansung.



Pesatnya kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi, perpustakaan
dihadapkan pada tantangan sekaligus peluang untuk mengembangkan
layanannya dan meningkatkan daya saing dalam menyediakan jasa informasi.
Untuk menjawab tantangan dan memanfaatkan peluang tersebut, diperlukan
sebuah konsep manajemen yang mampu merespons secara efektif terhadap
dinamika perubahan yang ada.

Dalam upaya mencapai tujuan perpustakaan secara menyeluruh,
dibutuhkan pengelolaan yang optimal terhadap beragam sumber daya yang
dimiliki, mencakup sumber daya manusia, informasi, ilmu pengetahuan,
sistem, pendanaan, serta sarana dan prasarana. Pengelolaan tersebut harus
dilaksanakan dengan memperhatikan fungsi, peran, serta kompetensi yang
melekat pada masing-masing elemen. Dalam konteks ini, sumber daya
manusia memegang peranan sentral dan menjadi faktor kunci yang harus
diorganisir secara efektif melalui penerapan manajemen yang sistematis dan
terukur.

Berdasarkan peraturan pemerintah Nomor 24 Tahun 2014 yang
merupakan pelaksanaan dari Undang-undang Nomor 43 tahun 2007 tentang
Perpustakaan, dijelaskan pada Bab VI bagian keempat Pasal 29 bahwa setiap
perpustakaan wajib mengimplementasikan sistem manajemen yang selaras
dengan karakteristik dan kebutuhan internal perpustakaan tersebut. Selain itu,
penerapan sistem manajemen ini harus sejalan dengan dinamika dan
kemajuan sistem manajemen yang terus berkembang.

Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality management/TQM) adalah
suatu bentuk manajemen yang dijalankan melalui pendekatan yang terstruktur
dan aplikatif, dengan menempatkan kepuasan pelanggan sebagai fokus utama
dalam setiap prosesnya. Pendekatan ini menekankan pentingnya keterpaduan
sistem dan praktik operasional guna mencapai hasil yang optimal sesuai
dengan harapan pengguna jasa atau produk. Dalam implementasinya, TQM
memiliki sejumlah karakteristik khas yang menjadi landasan dalam

penerapannya, antara lain:



1. Menempatkan kepuasan pelanggan sebagai prioritas utama dalam setiap

proses pelayanan dan produksi.

2. Memberikan penghargaan serta penghormatan terhadap setiap individu
sebagai bagian penting dalam organisasi.

3. Mengandalkan data dan informasi faktual sebagai dasar dalam
pengambilan keputusan dan penyampaian pendapat.

4. Melakukan evaluasi dan peningkatan secara berkelanjutan guna mencapai
standar mutu yang lebih tinggi dari waktu ke waktu.

Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management) adalah suatu
bentuk manajemen fungsional yang menitikberatkan pada upaya peningkatan
kualitas secara berkelanjutan. Pendekatan ini dilakukan secara konsisten
untuk memastikan bahwa produk yang dihasilkan mampu memenuhi standar
mutu yang diharapkan oleh masyarakat. Hal ini sejalan dengan peran utama
institusi publik dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat (Public
Service) sekaligus mendukung upaya pembangunan masyarakat secara
menyeluruh  (community development). Total Quality Management
merupakan praktik lansung dalam manajemen, proses dan SDM untuk
memperbaiki jasa-jasa material di semua proses dan tingkatan untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan sekarang dan masa yang akan datang,
menurut Ronal Aprianto dan Meta Suberthi (2020), dikutip dalam (Arzaq et
al., 2024).

Total Quality Manajement merupakan suatu pendekatan manajemen
kontemporer yang dirancang untuk merespons dan menyesuaikan diri secara
efektif terhadap dinamika perubahan yang terjadi. Konsep ini menekankan
pada pemberdayaan seluruh anggotanya dalam rangka menciptakan perbaikan
yang berkelajutan baik dalam produk maupun jasa. Pendekatan ini dirancang
untuk memastikan peningkatan kualitas secara terus-menerus sehingga dapat
memberikan tingkat kepuasan yang optimal bagi para pengguna.

Peningkatan mutu pada lembaga perpustakaan kini tidak lagi dapat
dipandang sebagai alternatif, melainkan menjadi suatu keharusan dalam

rangka memberikan pelayanan yang lebih optimal kepada masyarakat. Salah



satu pendekatan strategis yang dapat diterapkan untuk mendukung
peningkatan kualitas tersebut adalah melalui penerapan prinsip-prinsip dasar
Total Quality Management (TQM). Implementasi TQM memegang peran
signifikan sebagai langkah pembaruan menyeluruh terhadap mutu layanan,
yang sekaligus mencerminkan keseriusan dan komitmen institusi dalam
mewujudkan pelayanan yang unggul dan berdaya saing dikutip dalam (Zjulla,
2022).

Seiring dengan kemajuan era teknologi informasi, perpustakaan harus
mampu menyesuaikan kebijakan dan aturan, baik dari segi manajemen dan
struktur organisasi maupun standar umum perpustakaan nasional. Oleh karena
itu, dibutuhkan penerapan konsep Total Quality Management (TQM) sebagai
suatu pendekatan manajerial yang menyeluruh, mencakup unsur
kepemimpinan yang kuat dan komitmen yang konsisten, perencanaan yang
sistematis, strategi implementasi yang tepat, proses pengukuran dan evaluasi
yang berkelanjutan, serta mekanisme pengendalian dan perbaikan yang terus-
menerus. TQM bukan hanya sekadar program sementara atau sistem
prosedural belaka, melainkan merupakan suatu budaya kerja yang harus
ditanamkan secara mendalam, dijaga keberlangsungannya, dan senantiasa
dikembangkan oleh seluruh elemen dalam suatu organisasi, lembaga, maupun
perusahaan. Budaya ini menjadikan mutu sebagai “the way of life”, dimana
setiap individu memiliki tanggung jawab kolektif untuk memastikan kualitas
menjadi prioritas utama dalam setiap aspek operasional.

Secara profesional, pengelolaan perpustakaan yang menekankan pada
mutu layanan serta akuntabilitas merupakan hal yang krusial. Oleh sebab itu,
diperlukan adanya standar kualitas yang jelas sebagai tolak ukur dalam proses
pengelolaannya. Atas dasar itu, sistem manajemen perpustakaan harus
dibangun dengan landasan yang terarah pada upaya peningkatan kualitas
pelayanan secara berkelanjutan.

Layanan perpustakaan merupakan salah satu kegiatan fundamental
yang pelaksanaannya menuntut adanya perencanaan yang matang dalam

proses penyelenggaraannya. Secara umum, layanan perpustakaan merupakan



wujud tanggung jawab institusi dalam memenuhi kebutuhan serta
kepentingan para pemustaka. Pemenuhan tersebut diwujudkan melalui
penyediaan bahan pustaka dan informasi yang akurat dan relevan, disertai
dengan berbagai bentuk layanan dan bantuan yang dirancang sesuai dengan
kebutuhan spesifik masing-masing pengguna dikutip dalam (Arifah et al.,
2023).

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar, yang
berlokasi di kota Batusangkar, merupakan institusi pemerintah daerah yang
memainkan peran penting dalam upaya peningkatan kualitas sumber saya
manusia. Melalui penyediaan layanan informasi, penguatan litersasi, serta
pengelolaan arsip yang terstruktur, lembaga ini berfungsi sebagai garda
terdepan dalam mendukung pembangunan intelektual masyarakat. Dalam
pelaksanaan tugasnya, dinas ini bertanggung jawab atas pengelolaan serta
pengembangan perpustakaan sebagai pusat informasi yang dapat diakses dan
dimanfaatkan secara luas oleh masyarakat setempat.

Menurut data kunjungan pemustaka ke Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Tanah Datar dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1. 1
Rekapitulasi Pengunjung Perpustakaan Tahun 2021-2024

Status Pengunjung
No. | Bulan | Pelajar | Mahasiswa | Pegawai | Umum | JUMLAH
1. 2021 | 6.214 2.915 491 529 10.149
2. 2022 | 10.942 200 100 90 11.332
3. 2023 1.888 100 485 2.415 4.888
4. 2024 | 9.371 300 200 2.422 12.293

(Sumber data: Rekapitulasi Pengunjung Dinas Perpustakaan dan kearsipan kabupaten
datar Tahun 2021 hingga 2024)

tanah

Berdasarkan data rekapitulasi pengunjung perpustakaan tahun 2021—

2024, terlihat adanya fluktuasi jumlah pengunjung setiap tahunnya, dengan
pelajar menjadi kelompok pengunjung terbanyak hampir setiap tahun, kecuali

pada 2023 ketika pengunjung umum mendominasi. Jumlah pengunjung



tertinggi tercatat pada tahun 2024 dengan total 12.293 orang, menunjukkan
peningkatan minat masyarakat terhadap perpustakaan setelah sempat
menurun pada 2023. Secara keseluruhan, ini mencerminkan dinamika
penggunaan layanan perpustakaan yang dipengaruhi oleh berbagai faktor,
seperti kebutuhan informasi, program perpustakaan, atau kondisi eksternal
tertentu.

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar tercatat
memiliki sebanyak 3.199 pemustaka aktif memanfaatkan layanan yang
tersedia. Untuk memastikan pelayanan publik berjalan secara optimal,
diperlukan penerapan manajemen Yyang kosisten serta selaras dengan
kebijakan yang telah ditetapkan oleh pemerintah daerah. Dalam rangka
mewujudkan hal tersebut, Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten
Tanah Datar secara berkelanjutan melakukan berbagai bentuk perbaikan, baik
dalam aspek infrastruktur maupun penyempurnan layanan. Upaya perbaikan
ini mencakup peningkatan kualitas sarana fisik seperti renovasi gedung
perpustakaan, penataan area parkir yang lebih representatif, penyediaan ruang
istirahat yang nyaman. Disamping itu, institusi ini juga berkomitmen
menyediakan bahan pustaka yang cukup memadai, memperbaiki fasilitas
pendukung, dan meningkatkan kualitas layanan agar seluruh pengguna, dapat
mengakses dan menfaatkan sumber daya yang tersedia secara setara.

Dengan pendekatan ini, Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten
Tanah Datar berupaya untuk memberikan layanan terbaik kepada masyarakat.
Upaya tersebut mencakup langkah-langkah sistematis, seperti menetapkan
standar kinerja yang terukur, merancang sistem umpan balik informasi,
membandingkan kinerja aktual dengan standar yang telah ditetapkan, serta
merumuskan langkah-langkah perbaikan yang diperlukan. Hal ini
menunjukkan komitmen Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah
Datar untuk terus meningkatkan kualitas layanan sesuai dengan prinsip Total
Quality Management.

Namun, dalam praktiknya, Dinas Perpustakaan dan Kearsipan

Kabupaten Tanah Datar sebagai salah satu lembaga pelayanan publik



memiliki peran strategis dalam memberikan layanan informasi, literasi, dan
pengelolaan arsip yang berkualitas kepada masyarakat. Namun, berdasarkan
hasil observasi awal dan wawancara dengan pihak Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Tanah Datar, diketahui bahwa penerapan TQM di
instansi ini belum berjalan secara optimal. Salah satu faktor penyebab
utamanya adalah belum adanya pelatihan khusus atau program
pengembangan kapasitas yang secara eksplisit membahas konsep dan
implementasi TQM. Kondisi ini menyebabkan pemahaman pegawai terhadap
prinsip-prinsip TQM masih terbatas dan tidak seragam. Meskipun begitu,
beberapa indikasi penerapan prinsip TQM sudah mulai terlihat, seperti
adanya upaya peningkatan kepuasan pemustaka, keterlibatan staf dalam
kegiatan pelayanan, serta perhatian terhadap efisiensi dan efektivitas layanan.
Hal ini menunjukkan bahwa meskipun belum sepenuhnya mengadopsi TQM
secara formal, terdapat potensi dan kesiapan awal yang dapat dikembangkan
lebih lanjut. Oleh karena itu, penting untuk mengkaji sejauh mana prinsip-
prinsip TQM sudah mulai diterapkan, serta mengidentifikasi kendala-kendala
yang menghambat penerapannya secara utuh.

Disisi lain, Salah satu permasalahan di Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Tanah Datar adalah banyaknya persyaratan
administratif untuk menjadi anggota, seperti fotokopi KTP, kartu pelajar, dan
surat domisili. Hal ini menyulitkan masyarakat, terutama yang memiliki
keterbatasan dokumen, sehingga menurunkan minat berkunjung ke
perpustakaan dan menghambat upaya peningkatan literasi. Untuk mengatasi
hal ini, perlu diterapkan prinsip Total Quality Management (TQM) yang
berfokus pada kepuasan pengguna. Solusinya antara lain menyederhanakan
persyaratan keanggotaan, memberikan akses terbatas bagi non-anggota, serta
menyediakan pendaftaran digital melalui aplikasi atau website.

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat teridentifikasi hambatan dan
peluang dalam penerapan Total Quality Management (TQM) di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupten Tanah Datar. Dengan demikian, hasil

penelitian ini dapat memberikan rekomendasi strategis untuk mendorong



penerapan TQM secara menyeluruh, yang pada akhirnya akan meningkatkan
kualitas layanan kepada masyarakat. Selain alasan peneliti melakukan
penelitan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar, ialah
sebagai penyedia layanan informasi, kualitas pelayanan sangat mempengaruhi
kepuasan pemustaka. Hal ini sesuai dengan prinsip TQM yang bertujuan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan secara menyeluruh. Serta, lokasi dan
kemudahan akses data memungkinkan peneliti untuk mengumpulkan data
yang diperlukan.

Oleh sebab itu, peneliti ingin melihat apa indikator kualitas pelayanan
yang ada di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar,
bagaimana penerapan prisip TQM dalam meningkatkan kualitas pelayanan
perpustakaan, dan apa kendala yang dihadapi dalam penerapan TQM di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar. Melalui penelitian ini,
diharapkan dapat diidentifikasi berbagai indikator yang mencerminkan
kualitas layanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah
Datar, serta mengevaluasi sejauh mana penerapan Total Quality Management
(TQM) berkontribusi terhadap peningkatan mutu pelayanan tersebut. Selain
itu, penelitian ini juga bertujuan untuk mengungkap berbagai hambatan yang
muncul dalam proses implementasi TQM di lingkungan Dinas Perpustakaan
dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar.

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya,
peneliti merasa terdorong untuk mengeksplorasi lebih lanjut melalui sebuah
penelitian yang mendalam mengenai “Penerapan Total Quality
Management (TQM) Sebagai Upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan
di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar”

. Fokus Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di uraikan, peneliti
memandang pentingnya melakukan penelitian guna membahas permasalahan
secara mendalam dan terfokus. Oleh karena itu, penelitian ini diarahkan pada

kajian penerapan Total Quality Manajement (TQM) sebagai strategi untuk



meningkatkan kualitas layanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Tanah Datar. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
pemahaman yang komprehensif mengenai penerapan TQM dalam
mendukung optimalisasi pelayanan publik di perpustakaan.

. Rumusan Masalah

1. Apa saja indikator kualitas pelayanan yang ada di Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Tanah Datar?

2. Bagaimana penerapan prinsip-prinsip TQM dapat meningkatkan kualitas
pelayanan perpustakaan?

3. Apa kendala yang dihadapi dalam penerapan TQM di Dinas Perpustakaan
dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar?

. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui indikator kualitas pelayanan yang ada di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar.

2. Untuk melihat penerapan prinsip-prinsip TQM dalam meningkatkan
kualitas pelayanan perpustakaan.

3. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi dalam penerapan TQM di Dinas

Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar.

. Manfaat Dan Luaran Penelitian
Penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat baik dari segi teoritis
maupun praktis, yaitu sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai acuan
bagi penelitian-penelitian selanjutnya yang mengkaji penerapan Total
Quality Management (TQM). Di samping itu, temuan penelitian ini juga
dimaksudkan untuk menyajikan informasi yang relevan dan bernilai guna
bagi para pengelola, kepala perpustakaan, kepala bidang, maupun staf

yang terlibat dalam pengelolaan layanan perpustakaan. Penerapan TQM
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dalam konteks ini merupakan salah satu langkah strategis dalam
mendorong peningkatan mutu pelayanan di Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Tanah Datar. Dengan demikian, diharapkan kualitas
pelayanan publik yang diberikan dapat menjadi lebih optimal, baik dari
segi efektivitas maupun efisiensinya.
2. Manfaat praktis

Penelitian ini dimaksudkan untuk memberikan dorongan positif
kepada kepala bidang perpustakaan, serta seluruh staf yang terlibat dalam
operasional perpustakaan, agar lebih termotivasi dalam mengembangkan
manajemen dan kualitas layanan yang diberikan. Lebih jauh, temuan dari
penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai acuan yang berguna
dalam rangka meningkatkan mutu pelayanan melalui implementasi Total
Quality Management (TQM) di lingkungan Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Tanah Datar. Dengan demikian, kajian ini berperan
strategis dalam mendukung langkah-langkah perbaikan manajemen secara
berkesinambungan, guna mewujudkan pelayanan publik yang optimal dan

responsif terhadap kebutuhan masyarakat.

F. Definisi Operasional
1. Penerapan (Implemetasi)

Menurut Mulyadi dikutip dalam (Kholid, 2021) penerapan adalah
langkah-langkah yang diambil untuk mencapai tujuan yang telah
ditetapkan dalam suatu keputusan. Langkah-langkah ini bertujuan untuk
mengubah keputusan tersebut menjadi tindakan nyata dan mencapai
perubahan sesuai yang telah direncanakan. Menurut Kamus Besar Bahasa
Indonesia, istilah “Implementasi” merujuk pada proses penerapan atau
pelaksanaan suatu hal dalam praktik nyata.

Menurut peneliti sendiri, penerapan adalah proses saat sebuah
keputusan atau rencana yang sudah dibuat mulai dijalankan dalam
kehidupan nyata. Artinya, tidak hanya berhenti pada ide atau teori, tapi

benar-benar diwujudkan lewat tindakan nyata yang bertahap dan terarah.
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Tujuannya tentu untuk menghasilkan perubahan sesuai dengan apa yang
sudah direncanakan sebelumnya. Jadi, penerapan itu langkah penting buat
memastikan sesuatu benar-benar terlaksana, bukan cuma wacana.

. Total Quality Management (TQM)

Total Quality Management (TQM) merupakan istilah yang pertama
kali diperkenalkan untuk menggambarkan suatu pendekatan manajemen
yang berfokus pada peningkatan kualitas secara menyeluruh. Seiring
perkembangannya, konsep TQM telah mengalami perluasan makna dan
interpretasi. Secara garis besar, TQM dapat dipahami sebagai suatu
strategi manajemen yang mengedepankan pencapaian keberhasilan jangka
panjang melalui peningkatan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan.
Dalam praktiknya, Total Quality Management (TQM) atau manajemen
mutu terpadu merupakan pendekatan komprehensif yang diterapkan oleh
suatu organisasi guna meningkatkan daya saing secara optimal.
Pendekatan ini dilaksanakan melalui perbaikan terus-menerus dan
konsistensi dalam berbagai aspek penting organisasi, mencakup kualitas
produk, layanan, sumber daya manusia, proses kerja, serta lingkungan
operasional dikutip dalam (Falah et al., 2025). Total Quality Management
(TQM) atau Manajemen Mutu Terpadu merupakan suatu pendekatan
sistematis yang bertujuan  mengoordinasikan  seluruh  aktivitas
pengembangan dan pemeliharaan kualitas yang dilakukan oleh berbagai
unit dalam suatu organisasi. Pendekatan ini dirancang untuk meningkatkan
efisiensi serta kualitas pelayanan secara optimal dan berkelanjutan, dengan
tetap memperhatikan aspek ekonomi. Melalui penerapan TQM,
produktivitas kerja dapat ditingkatkan secara signifikan, sehingga mampu
menghasilkan output yang tidak hanya efektif dari segi biaya, tetapi juga
mampu memenuhi bahkan melampaui ekspektasi para pelanggan.

Menurut peneliti, Total Quality Management (TQM) atau
Manajemen Mutu Terpadu merupakan suatu pendekatan sistematis yang
bertujuan mengoordinasikan seluruh aktivitas pengembangan dan

pemeliharaan kualitas yang dilakukan oleh berbagai unit dalam suatu
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organisasi. Pendekatan ini menekankan pentingnya keterlibatan semua
pihak dari pimpinan hingga staf paling bawah dalam upaya berkelanjutan
untuk meningkatkan kualitas produk, layanan, dan proses kerja.

. Management

Management adalah proses merencakan, mengorganisasikan,
memimpin, dan mengendalikan pekerjaan anggota organisasi dan
menggunakan semua sumber daya organisasi untuk mencapai sasaran
organisasi yang sudah diatur. Sumber daya yang dimaksud adalah semua
aset yang dimiliki oleh organisasi, manusia & keterampilam, know-how,
dan pengalaman, baik itu mesin, bahan mentah, teknologi, citra organisasi,
paten, modal finansial, loyalitas karyawan dan pelanggan dikutip dalam
(Sonia, 2021).

Menurut peneliti magement adalah cara kita mengatur semua hal
yang ada dalam organisasi agar bisa berjalan sesuai tujuan. Mulai dari
merencanakan apa yang ingin dicapai, menyusun siapa mengerjakan apa,
memimpin orang-orang agar semangat dan fokus, sampai mengawasi
apakah semuanya sudah sesuai jalurnya.

Dalam proses ini, semua sumber daya yang dimiliki organisasi
perlu dimanfaatkan sebaik mungkin. Bukan cuma soal uang atau alat-alat
kerja, tapi juga sumber daya manusia seperti keterampilan, pengetahuan,
pengalaman, dan bahkan hal-hal tak terlihat seperti nama baik organisasi
atau loyalitas dari karyawan dan pelanggan.

. Pelayanan Perpustakaan

Pelayanan perpustakaan adalah kegiatan yang memerlukan
perencanaan dalam pelaksanaannya. Fungsinya adalah menghubungkan
pemustaka dengan bahan pustaka yang mereka inginkan. Untuk
menciptakan pelayanan perpustakaan yang baik, diperlukan unsur-unsur
pendukung seperti pemustaka, koleksi buku, pustakawan, dana, sarana,
dan prasarana. Layanan perpustakaan adalah layanan yang menyediakan
informasi dan fasilitas kepada pemustaka sehingga mereka dapat

memperoleh informasi yang diperlukan dari berbagai media secara
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optimal, menurut Elva Ramah (2018) dikutip dalam (Agustina Kurniyati,
2021).

Menurut pendapat peneliti, pelayanan perpustakaan itu bukan
sekadar soal meminjamkan buku, tapi sebuah proses yang benar-benar
harus direncanakan dengan baik agar kebutuhan pemustaka bisa terpenuhi.
Inti dari layanan ini adalah bagaimana perpustakaan bisa jadi jembatan
antara pemustaka dengan informasi atau bahan bacaan yang mereka cari.

Supaya pelayanan ini berjalan maksimal, banyak unsur yang harus
saling mendukung. Mulai dari koleksi buku yang lengkap dan relevan,
pustakawan yang ramah dan paham kebutuhan pengguna, sampai fasilitas
fisik seperti tempat yang nyaman, akses internet, dan teknologi
pendukung. Tanpa semua itu, layanan perpustakaan tidak akan bisa

optimal.



BAB Il
KAJIAN TEORI

A. Landasan Teori
1. Total Quality Management (Manajemen Mutu Terpadu)
a. Pengertian Manajemen (management)

Manajemen adalah sebuah konsep dasar yang memegang peran
penting dalam pengelolaan berbagai bentuk organisasi, baik yang
bersifat formal maupun informal. Dalam konteks kehidupan modern
yang semakin rumit dan dinamis, kehadiran manajemen menjadi suatu
kebutuhan yang tidak terpisahkan dari aktivitas manusia. Hampir
seluruh aspek kehidupan, mulai dari sektor ekonomi, pemerintahan,
pendidikan, hingga rutinitas individu sehari-hari, sangat dipengaruhi
oleh penerapan prinsip-prinsip manajemen. Melalui manajemen,
individu maupun organisasi memperoleh panduan dalam merumuskan
rencana, mengorganisasi aktivitas, mengarahkan pelaksanaan, serta
mengendalikan pemanfaatan sumber daya secara efektif dan efisien,
guna mencapai tujuan yang telah dirumuskan sebelumnya.

Secara umum, manajemen dipahami sebagai suatu rangkaian
proses sistematis yang bertujuan untuk mengendalikan serta
mengoptimalkan seluruh faktor dan sumber daya yang tersedia, dengan
pendekatan yang terstruktur dan terencana guna menyelesaikan
pekerjaan atau mencapai sasaran tertentu. Di dalam praktiknya,
manajemen melibatkan serangkaian fungsi utama seperti perencanaan
(planning), pengorganisasian (organizing), pengarahan (directing), dan
pengawasan (controlling). Keempat fungsi ini saling berkaitan dan
berperan penting dalam menciptakan koordinasi yang efektif serta
efisiensi dalam pelaksanaan setiap aktivitas. Pemahaman mengenai
manajemen tidak terbatas pada perusahaan besar atau lembaga

pemerintah saja, melainkan juga sangat relevan dan aplikatif pada
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organisasi berskala kecil, termasuk institusi pelayanan publik seperti
perpustakaan.

Istilah manajemen sendiri berasal dari Bahasa Inggris, yaitu
management yang memiliki makna sebagai gabungan antara seni dan
ilmu dalam mengelola. Sebagai suatu seni, manajemen melibatkan
Kreativitas, intuisi, dan keterampilan interpersonal untuk menggerakkan
orang lain agar dapat bekerja sama dalam mencapai tujuan bersama.
Sedangkan sebagai suatu ilmu, manajemen menggunakan pendekatan
sistematis dan logis berdasarkan teori-teori yang telah teruji untuk
merencanakan serta mengambil keputusan secara rasional. Oleh karena
itu, terdapat individu yang memiliki peran dalam merancang serta
menjalankan berbagai aktivitas manajemen, yang dikenal dengan
sebutan manajer dikutip dalam (Mathar, 2020).

. Definisi Mutu (Quality)

Kualitas merupakan cerminan dari tingkat kesesuaian antara
karakteristik suatu produk maupun jasa dengan standar yang telah
ditentukan oleh perusahaan, yang disusun berdasarkan kebutuhan,
persyaratan, serta ekspektasi konsumen. Aspek ini berfungsi sebagai
indikator utama dalam menilai sejauh mana produk atau jasa tersebut
mampu memberikan kepuasan kepada pengguna, sesuai dengan sasaran
yang ingin dicapai. Kualitas tidak dapat dinilai hanya dari satu atau dua
unsur semata, melainkan merupakan hasil integrasi dari seluruh
karakteristik yang dimiliki suatu produk atau layanan, termasuk aspek
non-fungsional seperti kemudahan dalam penggunaan, daya tahan,
desain kemasan, pelayanan, dan sebagainya. Selain itu, kualitas juga
mencerminkan suatu kondisi yang bersifat dinamis dan mencakup
berbagai elemen seperti produk, sumber daya manusia, proses kerja,
serta lingkungan kerja, yang seluruhnya harus senantiasa ditingkatkan
secara berkelanjutan guna memenuhi, bahkan melampaui, ekspektasi

konsumen.
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Menurut Garvin dikutip dalam (Nabila, 2022). Terdapat delapan
dimensi utama yang dapat dijadikan acuan dalam menganalisis

karakteristik mutu suatu produk. Dimensi-dimensi tersebut meliputi:

1) Kinerja (performance), yakni seberapa baik produk menjalankan
fungsi utamanya;

2) Fitur (features), yang mencakup ciri khas, keunikan, serta
karakteristik tambahan yang melengkapi fungsi inti;

3) Keandalan (reliability), yaitu konsistensi kinerja produk dalam
jangka waktu tertentu tanpa mengalami kegagalan;

4) Kesesuaian (conformance), mengacu pada tingkat kesesuaian produk
terhadap standar atau spesifikasi yang telah ditetapkan;

5) Daya tahan (durability), menggambarkan sejauh mana produk
mampu bertahan dalam penggunaan normal sebelum memerlukan
penggantian atau perbaikan;

6) Kemampuan layanan (serviceability), yang merujuk pada
kemudahan dalam hal perawatan, perbaikan, serta ketersediaan
dukungan teknis;

7) Estetika (aesthetic), berkaitan dengan aspek visual, bentuk, warna,
dan kesan artistik yang ditangkap oleh indra pengguna; dan

8) Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu penilaian
konsumen terhadap mutu produk berdasarkan persepsi, pengalaman,
atau citra merek, meskipun tidak selalu didasarkan pada bukti teknis
yang nyata.

Demi memperjelas pengertian mutu, kita bisa perhatikan uraian
berikut:

1) Joseph M. Juran

Mutu adalah kesesuain suatu produk atau jasa terhadap tujuan
penggunaanya. Mutu tidak hanya diukur dari penampilan fisik atau
spesifikasi teknis, tetapi juga dari kemampuannya dalam

memberikan manfaat dan kepuasan kepada pengguna akhir.
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2) Philips Crosby
Menurut pandangan Philips Crosby, mutu diartikan sebagai
tingkat kesesuaian suatu produk atau layanan terhadap persyaratan
atau standar yang telah ditentukan sebelumnya. Dengan kata lain,
sebuah produk dikatakan bermutu apabila berhasil memenuhi
spesifikasi yang telah dirancang dan disepakati sejak awal proses
produksi.
3) Edward Deming
Edward Deming mengemukakan bahwa mutu mencerminkan
sejauh mana suatu produk atau layanan mampu menjawab kebutuhan
dan keinginan pasar atau konsumen. Perusahaan yang mampu
menghasilkan produk sesuai dengan harapan konsumen akan
memiliki daya saing tinggi di pasar. Kepuasan konsumen menjadi
indikator utama keberhasilan mutu, karena pelanggan yang puas
cenderung menunjukkan loyalitas dengan terus menggunakan
produk atau layanan dari perusahaan tersebut, baik dalam bentuk
barang maupun jasa.
c. Fungsi Manajemen
Manajemen mencakup seluruh kegiatan yang berlangsung di
dalam organisasi dan dilaksanakan pada setiap jenjang struktur
organisasi. la tidak berdiri sendiri sebagai suatu entitas yang terpisah,
melainkan merupakan integrasi dari berbagai aktivitas yang terjadi di
lingkungan organisasi. Agar tujuan organisasi dapat dicapai dengan
cara yang paling efisien dan efektif, penerapan prinsip-prinsip
manajemen secara menyeluruh menjadi hal yang mutlak. Sehubungan
dengan hal tersebut, George R. Terry, dikutip dalam (Fauzi Ardian
Saputra et al., 2022). Mengemukakan beberapa fungsi utama dalam
manajemen Yyang menjadi landasan bagi pelaksanaan kegiatan
organisasi.

1) Fungsi Perencanaan (planning)
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Perencanaan merupakan elemen esensial dalam rangkaian
fungsi manajemen yang tidak dapat diabaikan. Dalam konteks
organisasi maupun komunitas, keberhasilan dalam mencapai tujuan
sangat ditentukan oleh adanya koordinasi yang sistematis antar
anggota. Proses ini mencakup penetapan visi, misi, serta tujuan
strategis yang akan menjadi pedoman utama, disertai dengan
perumusan strategi yang tepat guna untuk merealisasikannya.
Dengan demikian, seluruh aktivitas organisasi harus berpijak pada
rencana yang menyeluruh, mencakup pemanfaatan sumber daya
(input) serta pengelolaan proses kerja yang tersedia secara optimal.
Perencanaan yang terstruktur akan menjadi landasan kokoh dalam
upaya menghasilkan keluaran (output) yang berkualitas dan sesuai
dengan harapan. Sebaliknya, ketiadaan perencanaan yang sistematis
dapat menimbulkan risiko serius, yaitu terhambatnya pencapaian
hasil yang diinginkan, bahkan berpotensi menghasilkan output yang
tidak sesuai dengan tujuan awal.

Perencanaan merupakan suatu proses strategis yang bertujuan
untuk merumuskan dan menetapkan berbagai aktivitas yang akan
dilakukan di waktu mendatang. Dalam ranah manajemen,
perencanaan memiliki posisi yang sangat vital, karena mencakup
serangkaian tahapan penting, mulai dari pemilihan alternatif
tindakan yang paling tepat, penetapan arah kebijakan, perancangan
prosedur operasional, hingga penyusunan program Kkerja secara
komprehensif. Seluruh komponen ini dirancang secara terstruktur
dan terpadu sebagai langkah strategis untuk mewujudkan tujuan
organisasi secara optimal, baik dari segi efektivitas maupun efisiensi
pelaksanaannya, menurut Roger A. Kauffman, dikutip dalam jurnal
(Arifudin & Sholeha, 2021).

2) Fungsi Pengorganisasian (organizing)
Pengorganisasian adalah proses sistematis yang bertujuan

untuk menyatukan seluruh potensi dan sumber daya dari berbagali
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elemen dalam kelompok atau organisasi guna mewujudkan tujuan

bersama yang telah disepakati. Dalam implementasinya, fungsi ini

mencakup kegiatan pengelompokan berbagai tugas, pembagian

tanggung jawab pekerjaan kepada individu maupun tim, serta

penetapan struktur wewenang yang jelas agar setiap bagian dapat

bekerja secara terkoordinasi dan efektif dikutip dalam (Putra, 2024).
3) Fungsi Penggerakan (actuanting)

Menurut George R. Terry, dikutip dalam (Jeka et al., 2024).
Penggerakan merupakan tahap pelaksanaan dari proses perencanaan
dan pengorganisasian, di mana seluruh elemen dalam suatu sistem
atau organisasi berkolaborasi sesuai dengan peran dan tanggung
jawab masing-masing guna mencapai tujuan yang telah ditetapkan.
Dalam konteks fungsi penggerakan, perhatian utama tertuju pada
sosok manajer atau pimpinan organisasi, karena merekalah yang
memegang peranan sentral dalam memimpin, mengarahkan,
membangun komunikasi yang efektif, memotivasi anggota, serta
menyediakan berbagai fasilitas dan sumber daya yang dibutuhkan
untuk mendukung optimalisasi kinerja organisasi.

4) Fungsi Pengawasan (controlling)

Pengawasan merupakan suatu tahapan penting dalam
manajemen yang berfungsi untuk memastikan bahwa hasil yang
dicapai telah sesuai dengan standar yang telah ditetapkan
sebelumnya. Proses ini melibatkan evaluasi terhadap pelaksanaan
kinerja serta, jika diperlukan, pengambilan tindakan korektif guna
memastikan bahwa jalannya kegiatan tetap berada pada koridor yang
telah dirancang. Dengan demikian, pengawasan menjadi instrumen
vital untuk menjaga konsistensi antara tujuan yang direncanakan dan
hasil aktual di lapangan.

Secara lebih spesifik, fungsi pengawasan mencakup kegiatan
penilaian terhadap Kkinerja berdasarkan tolak ukur yang telah

ditentukan sebelumnya. Dari hasil evaluasi tersebut, manajer atau
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pihak terkait dapat menentukan perlunya dilakukan modifikasi atau
perbaikan agar pelaksanaan tugas lebih optimal. Dalam konteks ini,
pengendalian (controlling) menjadi bagian integral dari pengawasan,
yakni sebagai proses yang memastikan bahwa pelaksanaan pekerjaan
selaras dengan standar kinerja yang telah ditetapkan, serta
mengarahkan perubahan jika terjadi deviasi atau penyimpangan.
Lebih jauh, pengendalian tidak dapat dipisahkan dari
tahapan-tahapan  manajerial ~ lainnya, seperti  perencanaan,
pengorganisasian, dan penggerakan. Pada tahap ini, pengawasan
berfungsi untuk menilai sejaun mana keseluruhan aktivitas
organisasi mampu memberikan hasil yang tidak hanya efektif dan
efisien, tetapi juga bernilai dan berdampak nyata. Dalam praktiknya,
pelaksanaan pengawasan dapat dilakukan dengan mengacu pada dua
hal utama. Pertama, melalui penetapan seperangkat kriteria atau
standar yang telah ditentukan sebelumnya sebagai dasar pengukuran
kinerja. Kedua, dengan penerapan sistem yang mampu
mengidentifikasi kesalahan atau penyimpangan secara jelas,
sehingga tindakan korektif dapat segera diambil untuk mencegah
terjadinya kerugian yang lebih besar.
d. Pengertian Total Quality Management (TQM)

Istilah Total Quality Management (TQM) atau manajemen mutu
terpadu mulai dikenal di Indonesia sebagai respons atas munculnya
krisis produktivitas yang melanda sektor industri global, khususnya
pada tahun 1970-an hingga 1980-an. Krisis ini secara signifikan
mempengaruhi negara-negara maju seperti Jepang dan Amerika Serikat.
Pada periode tersebut, pasar di Amerika dan Kanada dibanjiri oleh
produk-produk manufaktur asal Jepang yang dikenal memiliki kualitas
tinggi dan harga yang bersaing. Sementara itu, Amerika Utara justru
tengah mengalami masa sulit yang ditandai oleh tingginya tingkat
inflasi dan meningkatnya angka pengangguran, kondisi yang kemudian

diidentifikasi sebagai krisis produktivitas. Sebagai upaya untuk keluar
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dari situasi tersebut, banyak pihak menyarankan peningkatan
produktivitas sebagai solusi utama. Namun, realitas di lapangan
menunjukkan bahwa permasalahan tersebut jauh lebih kompleks dari
sekadar meningkatkan volume produksi. Hal ini disebabkan oleh
banyaknya variabel yang mempengaruhi produktivitas, yang secara
umum merupakan hasil dari interaksi antara berbagai jenis input dan
output dalam suatu proses produksi. Maka dari itu, lahirlah pendekatan
Total Quality Management sebagai upaya menyeluruh untuk
memperbaiki mutu secara sistematik dan berkelanjutan, menurut Zangar
dikutip dalam jurnal (Baihagi & Yasin, 2024).

Total Quality Management merupakan gabungan dari tiga kata,
yakni “total” yang mencerminkan keseluruhan atau keterpaduan,
“quality” yang merujuk pada mutu, serta “management” yang dalam
konteks Bahasa Indonesia diartikan sebagai pengelolaan. Secara umum,
manajemen dapat diartikan sebagai serangkaian proses yang mencakup
perencanaan, pengorganisasian, penyusunan sumber daya manusia,
serta pengendalian terhadap seluruh aktivitas yang berlangsung dalam
suatu organisasi.

Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management)
merupakan suatu pendekatan manajerial dalam bidang pendidikan yang
berakar dari prinsip-prinsip manajemen industri. Konsep ini dinilai
relevan untuk diterapkan dalam lingkup perpustakaan, mengingat
tuntutan akan peningkatan kualitas layanan yang berkelanjutan. TQM
menitikberatkan pada prinsip manajemen yang menyeluruh, di mana
fokus utama diarahkan sepenuhnya pada pencapaian mutu terbaik. Di
dalamnya terkandung pula komitmen terhadap upaya perbaikan secara
terus-menerus sebagai strategi utama untuk mengoptimalkan kualitas
secara menyeluruh.

Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management)
mencerminkan suatu pola sikap dan perilaku yang berfokus pada

pelaksanaan tugas serta kolaborasi tim yang solid. Penerapan TQM
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menuntut adanya komitmen menyeluruh dari pihak manajemen sebagai
penggerak utama organisasi. Komitmen tersebut harus mampu
dijadikan landasan bersama dan disosialisasikan secara menyeluruh
kepada seluruh karyawan di berbagai jenjang dan unit kerja dalam
organisasi. Pada hakikatnya, TQM tidak hanya sekadar program kerja
jangka pendek, melainkan merupakan suatu budaya organisasi yang
harus dibentuk secara konsisten, dijaga keberlangsungannya, serta
terus-menerus dikembangkan oleh setiap individu yang terlibat di
dalamnya.
. Prinsip dan Unsur Total Quality Management
Berdasarkan pendapat Hensler dan Brunell yang dikutip dalam
(Baihagi & Yasin, 2024). Total Quality Management (TQM)
didasarkan pada empat prinsip fundamental yang menjadi pilar utama
dalam penerapannya, yaitu:
1) Kepuasan Pelanggan
Kualitas tidak lagi hanya didefinisikan sebagai kesesuain
dengan spesifikasi tertentu, melainkan ditentukan oleh kebutuhan
dan harapan pelanggan. Pelanggan tersebut mencakup pelanggan
internal dan eksternal. Pemenuhan kebutuhan pelanggan harus
dirancang secara menyeluruh, mencakup berbagai aspek seperti
harga yang kompetitif dan ketepatan waktu dalam pelayanan.
Kualitas yang dihasilkan oleh suatu organsasi merupakan nilai yang
diberikan kepada pelanggan dengan tujuan meningkatkan kualitas
hidup mereka. Semakin besar nilai yang diberikan, semakin tinggi
pula tingkat kepuasan pelanggan yang dapat dicapai.
2) Respek Terhadap Semua Orang
Setiap pegawai diperlakukan sebagai pribadi yang memiliki
potensi, bakat, serta kreativitas yang khas. Oleh sebab itu, karyawan
diposisikan sebagai aset terpenting dalam suatu organisasi. Dengan

pandangan ini, setiap individu dalam lingkungan kerja harus dihargai
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secara layak serta diberikan ruang untuk terlibat aktif dalam proses
pengambilan keputusan organisasi.
3) Manajemen Berdasarkan Fakta

Setiap pengambilan keputusan senantiasa didasarkan pada
data yang obyektif, bukan semata-mata mengikuti intuisi atau
perasaan. Dalam konteks ini, terdapat dua konsep utama yang saling
berkaitan. Pertama, adanya prinsip bahwa proses perbaikan tidak
bisa diterapkan secara menyeluruh pada semua aspek secara
bersamaan, mengingat keterbatasan sumber daya yang dimiliki.
Kedua, perhatian terhadap adanya variasi atau ketidakkonsistenan
dalam kinerja individu yang menjadi bagian tak terpisahkan dari
proses tersebut.

4) Perbaikan Berkesinambungan

Setiap organisasi dituntut untuk menjalankan serangkaian
proses secara terstruktur guna mewujudkan perbaikan yang
berkelanjutan. Proses ini mencakup tahapan yang dimulai dari
perencanaan, pelaksanaan dari rencana yang telah disusun, evaluasi
terhadap hasil pelaksanaan tersebut, hingga pengambilan tindakan
korektif berdasarkan temuan yang diperoleh.

Menurut Geotsch dan David dikutip dalam (Noraini, 2021).
Perbaikan yang dilakukan secara terus-menerus mencerminkan suatu
keadaan di mana seluruh kebutuhan konsumen dapat dipenuhi secara
optimal. Dalam konteks Total Quality Management (TQM), unsur
ini menjadi elemen pembeda utama dibandingkan dengan
pendekatan manajerial lainnya dalam mengelola organisasi atau
usaha. Komponen ini mencakup sepuluh unsur pokok yang menjadi
landasan penerapannya, yaitu:

a) Fokus Pada Pelanggan
Dalam Total Quality Management baik pelanggan internal
maupun pelanggan eksternal merupakan pengendali. Pelanggan

eksternal menentukan kualitas produk atau jasa yang disampaikan
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kepada mereka. Sedangkan pelanggan internal berperan besar
dalam menetukan kualitas manusia, proses dan lingkungan yang
berhubungan dengan produk dan jasa.
Obsesi Terhadap Kualitas

Dalam suatu organisasi, penentu utama terhadap kualitas
pada akhirnya adalah pelanggan, baik yang berasal dari dalam
(internal) maupun dari luar (eksternal). Oleh karena itu, standar
kualitas yang telah ditetapkan harus menjadi pusat perhatian
organisasi, yang mendorong mereka untuk berkomitmen dalam
memenuhi bahkan melampaui harapan tersebut. Implikasinya,
setiap individu di semua tingkatan jabatan diharapkan untuk
melaksanakan tugasnya dengan berpijak pada satu pertanyaan
mendasar: "Bagaimana kita dapat menyempurnakan cara kerja ini
agar lebih baik dari sebelumnya?"
Pendekatan llmiah

Pendekatan berbasis ilmiah memegang peranan penting
dalam penerapan Total Quality Management, khususnya dalam
merancang sistem Kkerja serta dalam proses pengambilan
keputusan dan penyelesaian masalah. Oleh karena itu, data
menjadi elemen krusial yang digunakan untuk menyusun estimasi
awal, memantau kinerja, serta mengarahkan upaya perbaikan

secara berkelanjutan.

d) Komitmen Jangka Panjang

Total Quality Management (TQM) merupakan suatu
pendekatan baru dalam menjalankan aktivitas bisnis yang
menuntut adanya transformasi dalam budaya organisasi. Dengan
demikian, perubahan budaya perusahaan menjadi suatu kebutuhan
yang tidak dapat dihindarkan. Dalam konteks ini, komitmen
jangka panjang memegang peran krusial untuk mendukung proses
perubahan tersebut, sehingga implementasi TQM dapat

berlangsung secara efektif dan berkelanjutan.
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e) Kerjasama Tim (Team Work)

Dalam pendekatan manajerial tradisional, sering Kkali
diterapkan sistem yang justru mendorong adanya kompetisi antar
departemen di dalam suatu organisasi. Strategi semacam ini
dianggap mampu meningkatkan daya saing internal. Namun,
kenyataannya, persaingan tersebut kerap kali hanya menguras
energi yang seharusnya dapat difokuskan untuk aktivitas yang
lebih produktif, seperti peningkatan mutu layanan atau produk.
Alih-alih memperkuat organisasi secara keseluruhan, kompetisi
internal semacam ini justru berpotensi menghambat tercapainya
tujuan bersama dalam peningkatan kualitas.

f) Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan

Produk maupun jasa tidak pernah dihasilkan secara terpisah
dari proses dan sistem yang melandasinya. Oleh karena itu, sistem
yang mendasari seluruh proses produksi dan pelayanan perlu
dikaji dan ditingkatkan secara konsisten dan berkelanjutan.
Melalui upaya perbaikan sistem yang terus-menerus, kualitas
hasil akhir pun dapat ditingkatkan secara signifikan, sehingga
organisasi mampu memberikan kinerja yang lebih optimal dan
memenuhi tuntutan pelanggan maupun standar mutu yang
berlaku.

g) Kebebasan yang Terkendali

Dalam pendekatan Total Quality Management (TQM),
partisipasi aktif serta pemberdayaan karyawan dalam proses
pengambilan keputusan dan penyelesaian masalah memegang
peranan yang sangat krusial. Keterlibatan ini diyakini mampu
menumbuhkan rasa memiliki yang lebih kuat, sekaligus
memperkuat tanggung jawab individu terhadap keputusan yang
dihasilkan. Namun demikian, perlu disadari bahwa kebebasan

yang muncul dari proses ini sesungguhnya bukan tanpa batas,
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melainkan merupakan hasil dari suatu mekanisme pengendalian
yang dirancang secara sistematis dan diterapkan secara efektif.
h) Kesatuan Tujuan
Untuk menerapkan Total Quality Management (TQM)
secara efektif, organisasi perlu memiliki keselarasan dalam hal
tujuan. Hal ini penting agar setiap aktivitas yang dilakukan dapat
difokuskan pada pencapaian sasaran yang seragam. Namun
demikian, keselarasan tujuan tersebut bukan berarti harus selalu
tercapai kesepakatan penuh antara manajemen dan karyawan
dalam semua aspek, seperti halnya mengenai sistem pemahaman
maupun kondisi kerja.
i) Adanya Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan
Agar dapat meningkatkan kemungkinan dihasilkannya
keputusan yang baik, rencana yang baik, atau perbaikan yang
lebih efektif, karena juga mencakup pandangan dan pemikiran
dari pihak-pihak yang langsung berhubungan dengan situasi kerja
serta meningkatkan rasa memiliki dan tanggung jawab atas jawab
atas keputusan dengan melibatkan orang-orang yang harus
melaksanakannya.
f. Tujuan Total Quality Management
Tujuan utama dari penerapan Total Quality Management (TQM)
adalah untuk menghasilkan produk atau layanan yang berkualitas tinggi
serta mampu memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan yang
berkelanjutan kepada pelanggan. Kepuasan berkelanjutan ini
diharapkan akan mendorong terjadinya pembelian secara terus-
menerus, yang pada akhirnya dapat meningkatkan produktivitas
produsen dan memungkinkan tercapainya skala ekonomi melalui
efisiensi biaya produksi.
Konsekuensi dari hal tersebut adalah bahwa TQM harus disertai
dengan adanya visi yang jelas, misi yang terarah, serta kapabilitas untuk

tidak hanya mengembangkan pasar yang telah ada, tetapi juga untuk
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memproyeksikan dan merespons kebutuhan pasar di masa depan,
bahkan terhadap jenis produk atau layanan yang saat ini belum dikenal
atau belum ada di pasaran. Kemampuan manajerial dan kreativitas
dalam menciptakan serta memelihara permintaan terhadap kebutuhan
baru inilah yang akan menjadi faktor penentu keberlangsungan
organisasi, sekaligus menempatkannya sebagai pemimpin pasar di
sektor tersebut.

Namun, membudayakan prinsip-prinsip TQM dalam suatu
organisasi bukanlah proses yang sederhana. Tantangan utamanya
terletak pada keberagaman latar belakang para anggotanya, baik dari
segi pendidikan, pengalaman Kkerja, budaya, hingga sistem nilai yang
dianut. Oleh karena itu, peran Chief Executive Officer (CEO) dan
manajemen puncak sangat krusial, karena merekalah yang menetapkan
arah strategis perusahaan, menentukan jenis produk atau jasa yang akan
dihasilkan, serta memilih segmen pasar yang akan dilayani oleh
organisasi.

. Elemen-elemen dalam Total Quality Manajement

Penerapan Total Quality Management (TQM) mensyaratkan
adanya sejumlah elemen penting yang saling mendukung demi
tercapainya tujuan organisasi yang berkualitas. Di antara elemen-
elemen tersebut mencakup pembentukan organisasi yang berorientasi
pada mutu, penguatan kolaborasi dalam bentuk kerja tim yang efektif,
serta kepemimpinan yang mampu mengarahkan dan menginspirasi
seluruh komponen organisasi secara tepat. Adapun uraian mengenai
masing-masing elemen tersebut dijelaskan sebagai berikut:

1) Organisasi yang berkualitas
Organisasi bukan hanya sekedar kumpulan individu yang
menjalankan program untuk mencapai tujuan bersama. Lebih dari
itu, organisasi berfungsi sebagai satu-kesatuan yang terorganisasi
secara sistematis untuk memberikan pelayanan yang optimal kepada

pelanggan atau pemangku kepentingan. Keberhasilan suatu
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organisasi tidak hanya diukur dari tercapainya tujuan, tetapi juga dari

kemampuan dalam menciptakan nilai tambah dan kepuasan kepada

pelanggan. Mutu sebuah organisasi lembaga bisa diketahui dengan

bermacam indikator, sebagai berikut :

a)

Struktur yang profesional

Struktur kerja dalam organisasi berskala besar memegang
peranan penting karena di dalamnya telah diatur secara rinci
mengenai pembagian tugas, kewenangan, dan hak masing-masing
bagian  organisasi.  Struktur yang  profesional lebih
menitikberatkan pada aspek fungsional dibandingkan sekadar
mengikuti pola hierarki yang sering kali bersifat kaku. Dalam
struktur semacam ini, setiap bagian memiliki kecenderungan
untuk saling bekerja sama tanpa harus selalu menunggu instruksi
dari pihak atasan sesuai jalur komando formal. Pendekatan yang
berfokus pada fungsi ini justru memberikan kemudahan dalam
menjalankan berbagai kegiatan organisasi secara lebih efisien dan
fleksibel.

b) Pentingnya kolaborasi tim

Upaya individu saja tidak memadai untuk menghasilkan
produk yang berkualitas tinggi. Hal ini disebabkan oleh kenyataan
bahwa kerja sama tim yang solid mampu mendorong peningkatan
produktivitas secara substansial. Dalam dinamika kerja tim, setiap
anggota memiliki kesempatan untuk saling mendukung,
melengkapi kekurangan satu sama lain, serta berbagi
keterampilan guna menyelesaikan tugas secara kolektif. Melalui
kolaborasi semacam ini, tim dapat menghadapi berbagai
tantangan secara lebih efisien, sekaligus mengoptimalkan potensi
dan kompetensi yang dimiliki oleh masing-masing anggota.
Pemahaman terhadap visi, misi dan tujuan

Dalam suatu organisasi, keberadaan struktur yang

menyatu dan saling mendukung memegang peranan krusial dalam
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menjamin  keberlangsungan organisasi secara keseluruhan.
Struktur ini menjadi landasan terbentuknya kolaborasi yang
harmonis di antara seluruh anggota, sehingga memungkinkan
mereka untuk melaksanakan berbagai kegiatan secara
terkoordinasi dan terarah. Melalui keselarasan tersebut, visi dan
misi organisasi dapat diwujudkan dalam bentuk program-program
yang konsisten dengan arah dan sasaran strategis yang telah
ditetapkan. Dengan demikian, setiap tindakan dan aktivitas yang
dijalankan senantiasa berada dalam kerangka pencapaian tujuan
organisasi secara optimal, baik dari segi efektivitas maupun
efisiensi.
Satuan Komando

Fokus pada program vyang dijalankan memerlukan
kesatuan komando di setiap tingkatan manajemen, mulai dari
manajemen bawah, menengah, hingga atas. Kesatuan komando
ini bertujuan untuk menciptaan koordinasi yang terintegrasi di
seluruh organisasi, sehingga setiap individu dan tim dapat bekerja
secara selaras. Dengan pendekatan ini, terbentuklah sistem kerja
yang tidak hanya efisien tetapi juga memberikan perlindungan
terhadap ketidaksesuaian atau konflik dalam pelaksanaan tugas.
Kesatuan komando ini menjadi fondasi penting dalam
mendukung tercapainya tujuan organisasi secara optimal.
Evaluasi Kerja

Penilaian Kkinerja organisasi secara objektif memegang
peranan krusial dalam mengungkap berbagai kelemahan serta
pencapaian yang telah diraih. Melalui pemahaman mendalam
terhadap setiap kekurangan, organisasi memiliki dasar yang kuat
untuk merumuskan strategi perbaikan yang efektif dan terarah. Di
sisi lain, keberhasilan yang telah dicapai sepatutnya tidak hanya
dijaga, tetapi juga dioptimalkan guna mendorong kemajuan

berkelanjutan. Namun, jika evaluasi ini tidak dilakukan secara
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tepat waktu atau terhambat oleh keputusan yang tidak strategis,
perjalanan organisasi dapat terganggu. Oleh karena itu, penting
untuk menjadwalkan evaluasi secara berkala dan memastikan
tindak lanjut yang konsisten agar organisasi tetap berjalan sesuai
dengan visi dan misinya.
2) Kepemimpinan yang sesuai
Keberhasilan kepemimpinan seseorang pada dasarnya dapat
diukur dari sejauh mana ia mampu menciptakan efektivitas kerja
sama dalam organisasi yang dipimpinnya serta dari kontribusi nyata
seluruh komponen yang terlibat di dalamnya. Menurut Lumbatoruan
dan Lasa, seorang pemimpin dapat dikatakan berhasil apabila ia
memiliki sejumlah karakteristik penting, antara lain:
a) Mampu membangkitkan motivasi bawahannya untuk bekerja
sama secara harmonis;
b) Memiliki kemampuan dalam mengendalikan berbagai situasi
yang terjadi di lingkungan kerja;
c) Menunjukkan sikap bertanggung jawab terhadap tugas dan
kewenangannya;
d) Bersedia menanggung segala bentuk tanggung jawab atas
tindakan yang diambil,
e) Bersedia menanggung segala bentuk tanggung jawab atas
tindakan yang diambil;
f) Mampu menanamkan rasa percaya diri dan kebanggaan kepada
para bawahannya terhadap pekerjaan yang mereka lakukan.
3) Kerjasama Tim
Kerja sama tim merupakan keterampilan untuk berkolaborasi
secara harmonis dengan individu lain guna mewujudkan tujuan yang
telah disepakati bersama. Dalam struktur sebuah tim, setiap anggota
mengemban peran serta tanggung jawab tertentu yang saling
melengkapi. Meskipun tugas dibagi, seluruh anggota tetap bekerja

dalam satu kesatuan yang selaras demi mencapai hasil terbaik.
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Esensi dari kerja sama tim mencakup kemampuan berkomunikasi
secara efektif, menjalin kolaborasi yang konstruktif, menumbuhkan
rasa saling menghargai, serta memberikan dukungan antar sesama
anggota secara konsisten dikutip dalam (Geograf, 2024).

h. Manfaat Total Quality Management

Penerapan Total Quality Management (TQM) memberikan
beragam keuntungan yang signifikan, baik bagi pelanggan, perusahaan,
maupun bagi seluruh elemen internal seperti staf dan karyawan.
Keunggulan-keunggulan tersebut lahir dari sistem kerja TQM yang
mengedepankan prinsip perbaikan secara terus-menerus (continuous
improvement), yang pada gilirannya mampu meminimalisir pemborosan
sekaligus meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

Total Quality Management memiliki nilai strategis yang tinggi
dalam konteks pelayanan terhadap pelanggan, Kinerja institusi, serta
efektivitas organisasi secara menyeluruh. Khusus bagi pelanggan,
implementasi TQM memberikan sejumlah manfaat utama, antara lain:
1) Produk dan layanan yang diterima pelanggan cenderung mengalami

sedikit gangguan atau bahkan bebas dari masalah.

2) Terdapat peningkatan dalam hal kepedulian terhadap pelanggan, di
mana perhatian yang diberikan kepada mereka menjadi lebih intensif
dan terfokus.

3) Tingkat kepuasan pelanggan menjadi lebih terjamin karena kualitas
pelayanan yang diberikan telah memenuhi atau bahkan melampaui
ekspektasi yang ada.

Berikutnya, manfaat TQM bagi organisasi yaitu:

1) Terdapat perubahan kualitas produk serta pelayanan

2) Staf lebih termotivasi

3) Produktivitas meningkat

4) Biaya turun

5) Jumlah produk yang mengalami cacat mengalami penurunan

signifikan
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6) Setiap permasalahan yang muncul dapat ditangani secara cepat dan
efisien.
2. Kualitas Pelayanan di Perpustakaan
a. Kualitas Pelayanan

Secara garis besar, kualitas dapat diartikan sebagai sifat atau ciri
khas dari suatu produk, baik berupa barang maupun jasa, yang dinilai
berdasarkan perspektif pengguna. Penilaian terhadap kualitas ini
biasanya diperoleh melalui mekanisme evaluasi proses yang sistematis
serta upaya peningkatan yang dilakukan secara berkesinambungan.
Berbagai pandangan umum mengenai definisi kualitas mencakup
beberapa aspek penting, antara lain:

1) Tingkat kesesuaian suatu produk dengan standar atau spesifikasi
yang telah ditetapkan,

2) Kemampuan produk tersebut untuk memenuhi kebutuhan dan tujuan
pengguna,

3) Komitmen terhadap proses penyempurnaan yang terus-menerus,

4) Jaminan bahwa produk bebas dari cacat atau kerusakan,

5) Pelaksanaan tugas atau proses secara benar sejak tahap awal, serta

6) Sejauh  mana produk mampu memberikan Kkepuasan atau
kebahagiaan kepada penggunanya.

Kualitas pelayanan dinilai baik apabila layanan yang diberikan
sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Apabila layanan tersebut mampu
melampui harapan, maka dapat dikategorikan sebagai pelayanan yang
ideal. Namun, jika pelayanan yang diterima berada di bawah standar
harapan, maka hal tersebut mencerminkan kualitas pelayanan yang
kurang memuaskan. Dengan demikian, mutu pelayanan sangat
bergantung pada sejauh mana penyedia jasa mampu secara konsisten
memenuhi, atau bahkan melebihi, harapan yang dimiliki oleh

pelanggan.
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b. Dimensi Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor penting dalam
menentukan keberhasilan suatu instansi atau perusahaan. Kualitas
tersebut menjadi pembeda antara satu perushaan dengan yang lainnya.
Selain itu, kulitas juga berperan sebagai faktor utama dalam
memenangkan persaingan di dunia usaha sebagaimana yang dikutip
dalam (Noraini, 2021).

Kualitas pelayanan menunjukkan seberapa baik layanan yang
diberikan mampu memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Ini
mencakup berbagai aspek seperti keandalan, responsivitas terhadap
kebutuhan pelanggan, kepastian, empati, dan bukti fisik dari layanan itu
sendiri. Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan, loyalitas, dan reputasi bisnis.

Adapun dimensi kualitas pelayanan sebagai berikut;

1) Keandalan, merujuk pada sejauh mana suatu perusahaan mampu
melaksanakan pelayanan sesuai dengan apa yang telah dijanjikan,
secara konsisten, tepat waktu, dan dapat diandalkan. Konsep ini
mencerminkan kredibilitas perusahaan dalam memenuhi komitmen
kepada pelanggan dengan memberikan layanan yang akurat serta
tepat sasaran, sebagaimana yang telah disepakati sebelumnya.

2) Bukti fisik, mencerminkan bentuk konkret dari perhatian serta
kepedulian yang diberikan oleh penyedia layanan kepada para
konsumennya. Secara sederhana, hal ini mencakup tampilan fasilitas
fisik, perlengkapan, tanaga kerja, serta media komunikasi yang
digunakan. Oleh karena itu, bukti fisik menjadi representasi konkret
dari eksistensi suatu perusahaan di mata publik dikutip dalam (Gea
& Mendrofa, 2022).

3) Daya Tanggap, merupakan Kkebijakan yang bertujuan untuk
membantu pelanggan dengan memberikan pelayanan secara cepat,

tepat, dan disertai informasi yang jelas. Hal ini mencerminkan
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komitmen perusahaan dalam merespons kebutuhan pelanggan serta
upaya untuk meningkatkan mutu layanan yang diberikan.

4) Jaminan, Jaminan (assurance) mencakup pemahaman yang tepat
terhadap produk, sikap sopan karyawan dalam melayani,
keterampilan dalam menyampaikan informasi, serta kemampuan
dalam memberikan pelayanan secara profesional. Selain itu, jaminan
juga mencerminkan kapasitas perusahaan dalam membangun
kepercayaan dan keyakinan pelanggan terhadap kualitas layanan
yang diberikan.

5) Empati, merupakan kemampuan perusahaan, khususnya yang
dilakukan oleh karyawan, dalam memberikan perhatian secara
personal kepada setiap nasabah, termasuk kepekaan terhadap
kebutuhan mereka. Dimensi ini mencakup beberapa komponen,
seperti akses, yaitu kemudahan dalam memanfaatkan layanan yang
disediakan  perusahaan, = komunikasi,  yaitu = kemampuan
menyampaikan informasi kepada konsumen maupun menerima
masukan dari mereka, serta pemahaman, yaitu upaya untuk
mengenali dan mengerti kebutuhan serta keinginan pelanggan secara
mendalam.

3. Penerapan Total Quality Management Di Perpustakaan

Dalam rangka memenuhi tuntutan informasi masyarakat yang
semakin dinamis, diperlukan layanan informasi yang bersifat fleksibel
serta mudah dijangkau. Salah satu bentuk layanan tersebut adalah
perpustakaan, yang idealnya terletak dekat dengan lingkungan tempat
tinggal masyarakat. Peran perpustakaan sangat vital sebagai penyedia dan
penyalur informasi bagi komunitas sekitarnya. Lebih dari sekadar tempat
menyimpan buku, perpustakaan merupakan pusat informasi, pendidikan,
penelitian, pelestarian budaya, serta konservasi kekayaan intelektual
bangsa. Selain itu, perpustakaan juga dapat menjadi destinasi rekreasi yang
edukatif, terjangkau, dan memiliki nilai manfaat yang tinggi bagi

pengunjungnya.
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Perpustakaan berperan sebagai institusi pendidikan nonformal yang
memberikan kontribusi penting bagi masyarakat. Salah satu fungsi
utamanya adalah mengumpulkan serta melestarikan berbagai koleksi
bahan pustaka agar tetap terjaga dalam kondisi optimal. Selain itu,
perpustakaan turut berperan dalam melindungi dan merawat hasil karya
intelektual umat manusia yang memiliki nilai tinggi. Tidak hanya sebagai
penjaga warisan intelektual, perpustakaan juga mencerminkan tingkat
perkembangan suatu masyarakat, yang dapat dilihat dari intensitas
kunjungan serta pemanfaatan layanan informasi yang tersedia. Lebih
lanjut, perpustakaan memainkan peran strategis dalam menumbuhkan dan
mengembangkan minat baca, kebiasaan membaca, hingga budaya literasi
masyarakat melalui penyediaan koleksi bahan pustaka yang relevan
dengan preferensi serta kebutuhan pengguna, menurut Tunardi (2018),
dikutip dalam (Endarti, 2022).

Untuk membangun struktur strategi yang terarah dalam
mendukung visi, misi, serta tujuan sebuah perpustakaan, diperlukan suatu
proses perencanaan strategis yang matang. Kotler mengemukakan bahwa
perencanaan strategi merupakan suatu aktivitas yang bertujuan untuk
merumuskan sekaligus mempertahankan strategi yang selaras dengan
sasaran, kapabilitas organisasi, serta dinamika peluang yang terus berubah.
Proses ini mencakup formulasi visi dan misi organisasi secara akurat,
penetapan sasaran yang jelas, penyusunan portofolio bisnis yang strategis,
serta sinkronisasi berbagai strategi di tingkat fungsional agar selaras
dengan arah kebijakan utama organisasi.

Pendapat yang disampaikan oleh Juran, yang kerap dijuluki sebagai
Bapak Trilogy Juran, menyoroti sejumlah elemen penting yang perlu
menjadi perhatian dalam penerapan Total Quality Management (TQM) di
lingkungan perpustakaan. Adapun beberapa aspek krusial tersebut

mencakup:
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a. Perencanaan Kualitas (Quality Planning)

Perencanaan kualitas dalam konteks pengembangan layanan
memainkan peranan yang sangat krusial dalam upaya memenuhi
ekspektasi serta kebutuhan pengguna. Agar tujuan ini tercapai secara
efektif, diperlukan serangkaian tahapan yang tersusun secara sistematis,
yaitu:

1) Melakukan identifikasi serta penetapan terhadap siapa saja yang
menjadi pelanggan atau pengguna layanan,

2) Merancang bentuk layanan yang dirancang secara spesifik agar
sesuai dengan keinginan dan kebutuhan dari pihak pelanggan,

3) Menjabarkan seluruh proses pelayanan ke dalam tahapan-tahapan
operasional yang jelas dan terstruktur.

b. Pengendalian Mutu (Quality Control)

Dalam pengelolaan sebuah perpustakaan, pengendalian mutu
mencakup sejumlah tahapan krusial yang tidak dapat diabaikan, antara
lain:

1) Mengukur Kkinerja saat ini,

2) Melakukan analisis antara target dan kinerja actual,

3) Mengambil tindakan korektif atas penyimpangan.

c. Perbaikan Mutu (Quality Improvement)

Merupakan suatu aktivitas yang bertujuan untuk menjaga
keberlangsungan pencapaian mutu dengan mempertahankan mekanisme
yang telah terbukti efektif. Upaya ini dilakukan secara sistematis dan
berkesinambungan guna memastikan standar kualitas tetap terpenuhi
dari waktu ke waktu. Dalam pelaksanaannya, terdapat sejumlah langkah
strategis yang dapat diterapkan, antara lain sebagai berikut:

1) Untuk mewujudkan layanan serta kinerja perpustakaan yang unggul,
orientasi utama harus diarahkan pada pemenuhan kebutuhan serta
kepuasan pengguna. Dalam konteks layanan perpustakaan dan
informasi, pengguna secara umum diklasifikasikan ke dalam dua

kelompok utama, yakni pengguna internal dan eksternal.
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Perpustakaan umum, pengguna internal tidak terbatas pada
masyarakat semata, melainkan mencakup pula pihak-pihak seperti
penerbit, toko buku, distributor, penyedia basis data, dan vendor.
Sementara itu, pengguna eksternal meliputi institusi atau individu
dari luar, seperti organisasi, perusahaan, perguruan tinggi lain,
hingga perorangan yang memerlukan layanan informasi tertentu.
Oleh karena itu, jenis layanan yang ditawarkan harus disesuaikan
dengan karakteristik dan kebutuhan spesifik dari masing-masing
kelompok pengguna. Contoh bentuk layanan yang dapat
dikembangkan mencakup penyediaan artikel ilmiah, layanan
pengiriman buku pinjaman, dan berbagai jasa informasi lainnya.
Idealnya, pengembangan setiap layanan tersebut didasarkan pada
hasil riset atau survei yang mendalam agar benar-benar relevan
dengan kebutuhan pengguna.

2) Langkah penting dalam peningkatan mutu layanan perpustakaan
adalah  mengidentifikasi  bagian-bagian yang menunjukkan
kelemahan atau ketidak efisiensi, kemudian menetapkan proyek-
proyek perbaikan yang sesuai. Area yang umumnya menjadi fokus
perbaikan mencakup unit teknis pengolahan bahan pustaka, bagian
sirkulasi, layanan referensi, sistem pengindeksan, bidang hubungan
masyarakat, serta sektor teknologi informasi. Dengan pendekatan
sistematis ini, perbaikan dilakukan secara terarah dan berkelanjutan
guna menjamin peningkatan kualitas layanan secara menyeluruh.

3) Dalam proses peningkatan mutu, diagnosa sebab-akibat memegang
peranan penting. Hal ini mencakup upaya untuk mengidentifikasi
kesalahan atau masalah yang terjadi, menelusuri akar penyebab
utama, merumuskan solusi yang tepat, serta menerapkan langkah-
langkah pengendalian yang efektif. Kepala perpustakaan memiliki
tanggung jawab strategis untuk bersikap lebih intensif dan proaktif

dalam merespons setiap dinamika yang terjadi di lingkungan
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perpustakaan, termasuk dalam mendeteksi potensi masalah dan
mengupayakan penyelesaiannya secara cepat dan tepat sasaran.

4) Pembentukan tim kerja (team work) merupakan salah satu strategi
yang esensial, baik untuk pelaksanaan tugas rutin maupun dalam
menyelesaikan permasalahan yang muncul di lingkungan kerja. Tim
ini dibentuk sebagai unit fungsional yang memiliki tanggung jawab
kolektif dalam menjalankan tugas dan mencapai target yang telah
ditetapkan. Dalam pelaksanaannya, setiap anggota tim memegang
peran penting dan bertanggung jawab secara penuh terhadap
penyelesaian tugas-tugas yang dibebankan, sehingga proses kerja
dapat berlangsung lebih efektif, terarah, dan kolaboratif.

Keberhasilan dalam mengimplementasikan Total Quality

Management (TQM) sesungguhnya sangat bergantung pada penerapan

langkah-langkah yang sistematis, berurutan, dan dijalankan dengan

kedisiplinan tinggi. Beberapa tahapan penting yang perlu diperhatikan
meliputi:

1) Menanamkan suatu filosofi mutu yang menjadi dasar dalam setiap
aspek operasional;

2) Kepemimpinan manajemen harus mampu membimbing secara
konsisten dan menunjukkan keteladanan dalam menjalankan prinsip-
prinsip kualitas;

3) Apabila dibutuhkan perubahan atau penyesuaian terhadap sistem
yang telah ada, maka perubahan tersebut harus diarahkan secara
konstruktif demi tercapainya tujuan TQM,;

4) Seluruh karyawan perlu mendapatkan pendidikan dan pelatihan yang
memadai, sekaligus diberdayakan agar dapat berperan aktif dalam
proses peningkatan kualitas secara berkelanjutan.

B. Penelitian Yang Relevan
Dalam penelitian ini yang berjudul ‘“Penerapan Total Quality

Management (TQM) Sebagai Upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan di
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Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar”, terdapat
beberapa referensi atau bahan rujukan yang relevan dengan fokus penelitian
ini. Adapun referensi yang peneliti anggap cocok dengan penelitian ini
sebagai berikut:

Penelitian yang dilakukan oleh Sri Nanda Piga Putri (2021), tentang

“Penerapan Total Quality Management (TQM) dalam Peningkatan Kualitas

Layanan Perpustakaan di Mas Darul *Ulum Banda Aceh. Metode penelitian
yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian
deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) perencanaan TQM
dilakukan dengan penetapan tujuan layanan yang berorientasi pada kebutuhan
pengguna serta pengadaan fasilitas pendukung; (2) implementasi dilakukan
melalui pembenahan layanan fisik dan digital serta pelibatan tenaga
kependidikan yang berkompeten; dan (3) evaluasi menunjukkan hasil yang
positif, ditandai dengan meningkatnya kepuasan pengguna serta perbaikan
layanan yang berkelanjutan. Penerapan TQM terbukti berdampak positif
terhadap peningkatan kualitas layanan perpustakaan.

Rozali Kholid (2021) dalam penelitiannya yang berjudul
"Implementasi Total Quality Management (TQM) dalam Manajemen
Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Musi Banyuasin”,
berupaya mengkaji secara komprehensif strategi pelaksanaan TQM pada
institusi tersebut. Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi
strategi implementasi TQM, mengidentifikasi berbagai faktor yang menjadi
pendukung maupun penghambat dalam proses pelaksanaannya, serta
menganalisis langkah-langkah perbaikan yang dapat dilakukan untuk
meningkatkan mutu layanan yang diberikan oleh Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Musi Banyuasin. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan,
diketahui bahwa strategi implementasi Total Quality Management di lembaga
tersebut dilakukan melalui penerapan prinsip-prinsip utama sebagaimana
dikemukakan dalam teori Hensler dan Brunell, yang mencakup orientasi pada

kepuasan pelanggan, penghargaan terhadap setiap individu, pengambilan
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keputusan yang berbasis data dan fakta, serta komitmen terhadap perbaikan

yang berkelanjutan.

Suci Arindasari (2023), membahas tentang “Implementasi Manajemen
Kualitas Layanan dalam Meningkatkan Animo Pengguna Perpustakaan di
SMK Negeri 2 Ponorogo”. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan,
mengetahui dan memahami: (1) Perencanaan Kualitas Layanan dalam
Meningkatkan Animo Pengguna Perpustakaan di SMK Negeri 2 Ponorogo,
(2) Pelaksanaan Kualitas Layanan dalam Meningkatkan Animo Pengguna
Perpustakaan di SMK Negeri 2 Ponorogo, (3) Evaluasi Kualitas Layanan
Dalam Meningkatkan Animo Pengguna Perpustakaan di SMK Negeri 2
Ponorogo. Menggunakan metode penelitian kualitatif studi kasus, serta teknik
penumpulan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa penerapan manajemen kualitas layanan secara
konsisten berdampak signifikan terhadap peningkatan minat kunjung siswa.
Hal ini sejalan dengan prinsip Total Quality Management (TQM), yang
menekankan pada kepuasan pelanggan (dalam konteks ini, siswa), perbaikan
berkelanjutan, dan keterlibatan seluruh unsur organisasi. Dengan
menyediakan layanan yang nyaman, efisien, dan komunikatif, perpustakaan
mampu menciptakan lingkungan literasi yang menarik.

Adapun persamaan dan perbedaan antara penelitian ini dengan
penelitian-penelitian terdahulu:

1. Penelitian ini memiliki kesamaan mendasar dengan studi-studi
sebelumnya, yakni sama-sama menempatkan Total Quality Management
(TQM) sebagai fokus utama kajian. Selain itu, pendekatan yang digunakan
dalam penelitian ini juga bersifat kualitatif, sebagaimana metode yang
diterapkan dalam penelitian-penelitian terdahulu.

2. Sementara itu, perbedaan antara penelitian ini dan penelitian sebelumnya
terletak pada lokasi pelaksanaan studi serta jumlah responden yang

dilibatkan dalam proses pengumpulan data, serta hasil akhir yang didapat.



BAB IlI
METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Berdasarkan pada penelitian ini, peneliti mengemukakan metodologi
penelitian yang sesuai agar bisa menjawab masalah penelitian ini,
menggunakan penelitian kualitatif. Penelitian kualitatif merupakan penelitian
yang ditunjukkan untuk mendeskripsikan dan menganalisis fenomena,
peristiwa, aktivitas sosial, sikap, kepercayaan, persepsi, pemikiran orang
secara individual maupun kelompok dikutip dalam (Sari et al., 2022).
Penelitian kualitatif biasanya digunakan untuk meneliti peristiwa sosial,
gejala rohani, dan proses tanda berdasarkan pendekatan nonpositivis.
Penelitian kualitatif menghasilkan data deskriptif berupa ucapan, tulisan, dan
perilaku orang-orang yang diamati. Melalui penelitian kualitatif, peneliti
dapat mengenali subjek dan merasakan pengalaman mereka dalam kehidupan
sehari-hari. Dalam penelitian kualitatif, peneliti terlibat dalam situasi
fenomena yang diteliti sehingga peneliti diharapkan selalu memusatkan

perhatiannya pada kenyataan atau kejadian dalam konteks yang diteliti.

B. Tempat Dan Waktu Penelitian
1. Tempat Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Tanah Datar, JI. Sultan Alam Babagarsyah No0.88, Baringin
Kec. Lima Kaum, Kabupaten Tanah Datar, Sumatera Barat 27211.
2. Waktu Penelitian
Penelitian ini dimulai dari bulan September 2024 s/d Maret 2025
dengan perencaanan seperti berikut:

41
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Tabel 3.1
Woaktu Penelitian

) Tahun 2024 - 2025
Uraian

Sep | Okt | Nov | Des |Jan | Feb | Mar | Apr | Mei | Jun

Jul

Pengajuan
Judul

Bimbingan

proposal

Seminar

Proposal

Penelitian

Bimbingan

Skripsi

Seminar
Hasil

Munagasah

. Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian merupakan alat-alat apa saja yang akan
digunakan untuk mengumpulkan data di lapangan. Pada penelitian kualitatif,
kehadiran peneliti sangat penting. Penelitian kualitatif memiliki instrumen
berupa peneliti sendiri. Berbeda dengan penelitian kuantitatif intrumennya
adalah angket atau kuesioner.

Pada penelitian ini, peneliti lansung turun tangan ke lapangan untuk
mengumpulkan data, seperti dengan melakukan wawancara lansung dengan
narasumber. Instrumen penting dalam wawancara ialah paduan wawancara,
mencakup poin- poin informasi yang wajib dikumpulkan, dan perekam suara
yang dipakai untuk merekam wawancara tersebut. Kegunaan paduan
wawancara, sebagai alat bantu yang akn mengarahkan peneliti untuk

mrngontrol kecukupan data yang diinginkan dikutip dalam (Tarmizi, 2023).
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D. Sumber Data
1. Data primer

Data primer adalah informasi yang diperoleh secara langsung oleh
peneliti dari sumber pertama dengan tujuan menjawab permasalahan atau
mencapai tujuan penelitian yang telah ditetapkan. Pengumpulan data ini
dilakukan melalui interaksi langsung, salah satunya dengan mewawancarai
narasumber yang relevan. Setelah proses wawancara selesai, data yang
telah dikumpulkan tersebut kemudian dianalisis secara langsung oleh
peneliti sesuai dengan objek kajian yang menjadi fokus penelitian.

2. Data Sekunder

Data sekunder merujuk pada jenis data yang tidak diperoleh secara
langsung oleh peneliti dari sumber pertama, melainkan dikumpulkan
melalui perantara atau sumber lain. Fungsi utama dari data ini adalah
sebagai pelengkap yang bertujuan untuk memperkuat dan mendukung
temuan yang diperoleh dari data primer. Sumber data sekunder dapat
berasal dari berbagai pihak yang memiliki keterkaitan erat dengan objek
atau permasalahan yang sedang diteliti. Selain itu, data sekunder juga bisa
berupa dokumen, arsip, atau pedoman yang relevan dan dapat digunakan
untuk menegaskan keabsahan penelitian berdasarkan kerangka teori yang
telah ditetapkan sebelumnya.

Dalam proses pengumpulan data melalui wawancara, peneliti
menggunakan pendekatan nonprobability sampling dengan menerapkan
teknik purposive sampling. Teknik ini memungkinkan peneliti untuk
secara selektif menentukan individu-individu yang dijadikan informan
berdasarkan kriteria tertentu yang dianggap relevan dan sesuai dengan
fokus permasalahan dalam penelitian. Dalam konteks studi ini, informan
yang terlibat meliputi kepala bidang perpustakaan, pustakawan, serta
pemustaka yang memiliki keterlibatan langsung dengan kegiatan dan

pelayanan di lingkungan perpustakaan.
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E. Teknik Pengumpulan Data
1. Observasi
Observasi merupakan cara atau metode mengumpulkan keterangan
maupun data yang dilakukan dengan mengadakan pengamatan dan
pencatatan secara teratur terhadap fenomena yang dijadikan sasaran
pengamatan. Menurut Margono 2004, dikutip dalam (Nasution et al.,
2021). Menyatakan observasi adalah pengamatan dan pencatatan secara
sistematik terhadap gejala yang tampak pada objek penelitian. Observasi
merupakan ungkapan bahasa yang berupa lisan atau tulisan mengenai
suatu pengamatan, peninjaun, dan pencatatan sistematik terhadap objek
berdasarkan apa yang dilihat, didenganr dan dirasakan.
2. Wawancara
Wawancara merupakan salah satu metode pengumpulan data yang
dilakukan dengan menyampaikan pertanyaan secara langsung kepada
informan melalui komunikasi lisan. Dalam penelitian ini, pendekatan yang
digunakan adalah wawancara mendalam (in-depth interview), yaitu suatu
proses penggalian informasi yang dilakukan secara intensif dan tatap muka
antara peneliti sebagai pewawancara dan narasumber sebagai pihak yang
diwawancarai. Fokus utama dari wawancara ini adalah memperoleh
pemahaman mendalam terkait upaya peningkatan mutu layanan
berdasarkan prinsip-prinsip Total Quality Management (TQM), sekaligus
mengidentifikasi berbagai faktor yang mendukung maupun yang menjadi
hambatan dalam pelaksanaan peningkatan kualitas pelayanan tersebut.
Selama proses wawancara, peneliti juga memanfaatkan perangkat
pendukung berupa telepon genggam yang berfungsi sebagai alat perekam
audio dan video guna memastikan kelengkapan dan keakuratan data yang
diperoleh.
3. Dokumentasi
Dokumentasi merupakan salah satu teknik pengumpulan data yang
dilakukan melalui penelusuran berbagai bukti autentik yang relevan

dengan permasalahan penelitian. Dalam konteks penelitian kualitatif,
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dokumentasi dapat mencakup beragam sumber tertulis seperti dokumen
kebijakan, biografi, catatan harian, artikel surat kabar, majalah, maupun
makalah ilmiah. Selain sumber tertulis, dokumentasi juga meliputi bentuk
non-teks seperti rekaman audio, gambar, dan foto yang memiliki

keterkaitan dengan objek kajian dikutip dalam (Patonah et al., 2023).

F. Teknik Analisis Data

Analisis data merupakan tahapan penting dalam penelitian yang
melibatkan proses pencarian, pengorganisasian, dan penyusunan data secara
sistematis, baik yang diperoleh melalui wawancara, catatan lapangan, maupun
berbagai sumber lainnya. Langkah ini bertujuan agar data yang terkumpul
dapat lebih mudah dipahami, dianalisis secara mendalam, serta hasil
temuannya dapat dipertanggung jawabkan dan dikomunikasikan kepada pihak
lain secara jelas dan logis.

Dalam proses ini, peneliti berusaha mengidentifikasi data apa saja
yang masih perlu digali lebih lanjut, merumuskan hipotesis yang layak untuk
diuji, menyusun pertanyaan-pertanyaan yang relevan untuk memperoleh
informasi tambahan, menentukan metode yang paling tepat guna mendalami
fenomena yang diteliti, serta mengenali dan memperbaiki kesalahan yang
mungkin terjadi selama proses pengumpulan data. Mengacu pada pendapat
Milles dan Huberman, analisis data dalam penelitian kualitatif melibatkan
tahapan berikut, yaitu:

1. Pengumpulan Data

Pengumpulan Data adalah proses pengumpulan dan analisis
informasi atau data dari berbagai sumber bertujuan untuk mencari solusi
terhadap masalah penelitian, menjawab pertanyaan yang ada, menilai hasil
yang diperoleh, serta mengidentifikasi potensi masalah dalam penelitian.
Selain itu, proses ini juga berfungsi untuk memastikan keakuratan dan
konsistensi data yang dikumpulkan, sehingga kesimpulan yang diambil
dapat dipertanggung jawabkan dan memberikan kontribusi yang signifikan

dalam bidang penelitian yang sedang diteliti.
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2. Reduksi Data

Reduksi data merupakan proses penyederhanaan dengan cara
merangkum informasi, mengidentifikasi inti permasalahan, serta
memusatkan perhatian pada aspek-aspek yang relevan dan signifikan. Pada
tahap ini, peneliti mengolah data yang telah diperoleh dengan tujuan untuk
menjawab rumusan masalah yang telah dirumuskan sebelumnya dalam
penelitian ini.

3. Penyajian data (Data Display)

Penyajian  data merupakan  himpunan informasi  yang
memungkinkan peneliti untuk merumuskan kesimpulan serta menetapkan
langkah tindak lanjut. Penyajian data mencakup proses penarikan simpulan
dari informasi yang telah dihimpun, yang selanjutnya digunakan sebagai
dasar dalam menentukan arah tindakan. Dalam konteks penelitian ini, data
disajikan melalui analisis serta pembahasan terhadap suatu fenomena atau
temuan penelitian secara objektif, kemudian dituangkan dalam bentuk
narasi deskriptif agar peneliti mampu merumuskan kesimpulan yang tepat.

4. Menarik kesimpulan

Penarikan kesimpulan merupakan tahapan penafsiran atas hasil
analisis serta interpretasi data yang telah dilakukan sebelumnya. Langkah
ini menjadi bagian penutup dari keseluruhan proses penelitian, yang
bertujuan untuk memberikan jawaban yang tepat terhadap pertanyaan-

pertanyaan yang telah dirumuskan dalam masalah penelitian.

G. Teknik Menjamin Keabsahan Data
Dalam menguji kredibilitas data, peneliti menerapkan teknik
triangulasi yang dimaknai sebagai proses pemeriksaan data melalui beragam
sumber, metode, dan waktu yang berbeda. Pendekatan ini dilaksanakan secara
langsung di lingkungan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah
Datar guna memastikan validitas informasi yang diperoleh selama proses

penelitian.
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1. Triangulasi sumber
Triangulasi sumber untuk menguji kredibilitas data dilakukan
dengan cara mengecek data yang diperolen melaui beberapa sumber.
Artinya, data yang telah di analisis selanjutnya dimintakan kesepakatan
(member check) terhadap sumber data.
2. Triangulasi Teknik
Triangulasi teknik merupakan salah satu metode yang digunakan
untuk menguji keabsahan atau kredibilitas data dalam penelitian.
Pendekatan ini dilakukan dengan cara membandingkan data yang
diperoleh dari sumber yang sama melalui penggunaan teknik pengumpulan
data yang berbeda. Misalnya, data yang dikumpulkan melalui wawancara
akan divalidasi dengan data yang diperoleh melalui observasi langsung
atau melalui telaah dokumentasi. Apabila hasil dari teknik-teknik tersebut
menunjukkan perbedaan informasi, maka peneliti perlu melakukan
pendalaman lebih lanjut melalui diskusi dengan informan terkait guna
menelusuri dan memastikan mana data yang paling akurat dan dapat
dipercaya.
3. Triangulasi Waktu
Aspek waktu memiliki peran penting dalam menentukan tingkat
kredibilitas suatu data. Informasi yang diperolen melalui teknik
wawancara pada pagi hari, saat kondisi narasumber masih segar dan belum
terbebani oleh berbagai persoalan, cenderung menghasilkan data yang
lebih akurat dan dapat dipercaya. Oleh karena itu, dalam upaya menguji
keabsahan data, diperlukan pelaksanaan wawancara, observasi, atau
metode lain pada waktu yang berbeda. Jika hasil yang diperoleh
menunjukkan perbedaan data, maka proses pengumpulan informasi harus
diulang secara berkala hingga diperoleh data yang konsisten dan

meyakinkan.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Profil Perpustakaan Umum Kabupten Tanah Datar
1. Sejarah Berdirinya Perpustakaan

Perpustakaan Umum Gunung Bungsu Batusangkar memiliki akar
sejarah yang kuat, bermula dari inisiatif para alumni lembaga pendidikan
"Koakunrenzyo, Jokyu Kanri Gakko, dan Gunsei Gakko" yang pernah
menempuh pendidikan di Batusangkar pada masa pendudukan Jepang.
Pada tahun 1945, mereka mendirikan sebuah perpustakaan di Batusangkar
yang dikenal dengan nama Batusangkar Kai, sebagai bentuk penghormatan
dan kenangan terhadap masa-masa sekolah mereka, baik terhadap guru
maupun pelatih dari Jepang yang pernah mengabdi di sana. Hubungan
emosional, simbolis, dan historis yang terjalin antara masyarakat Kai atau
Yayasan Gunung Bungsu dengan komunitas lokal terus terpelihara,
dibuktikan dengan kunjungan berkala dari mantan guru dan pelatih asal
Jepang vyang selalu berfokus pada upaya peningkatan pendidikan
masyarakat.

Seiring dengan perkembangan zaman, pada tanggal 10 November
1988, secara resmi para alumni tersebut mendirikan sebuah perpustakaan
permanen yang berlokasi di Jalan Hamka No. 58 Parak Juar, Batusangkar.
Perpustakaan ini berdiri di atas lahan milik Ibu Hj. Gin Djailin Tamin dan
dikelola oleh Yayasan Gunung Bungsu. Selanjutnya, berdasarkan
Peraturan Daerah Kabupaten Tanah Datar Nomor 08 Tahun 2003 yang
ditetapkan pada 15 Januari 2003, pemerintah daerah secara resmi
membentuk Kantor Arsip dan Perpustakaan Kabupaten Tanah Datar
sebagai unit penyelenggara urusan kearsipan di lingkup pemerintahan
daerah.

Kantor tersebut mulai beroperasi secara efektif pada 1 Agustus
2003. Kemudian, pada tahun 2009, lembaga ini mengalami perubahan

nomenklatur menjadi Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi,
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sejalan dengan Peraturan Daerah Kabupaten Tanah Datar Nomor 8 Tahun
2008 yang mengatur pembentukan serta tata kerja Inspektorat, Badan
Perencanaan Pembangunan Daerah, Penanaman Modal, dan lembaga
teknis lainnya di daerah.

Terakhir, sesuai dengan Peraturan Daerah Nomor 9 Tahun 2016
tentang Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah, nama institusi
tersebut kembali mengalami perubahan menjadi Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Tanah Datar. Saat ini, dinas tersebut berkantor di
Jalan Sultan Alam Bagagarsyah No. 88, Baringin, Kecamatan Lima Kaum,

Kabupaten Tanah Datar, Provinsi Sumatera Barat, dengan kode pos 27211.

Gambar 4.1

Gedung Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar
Sumber: Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar

2. Visi dan Misi Perpustakaan
a. Visi
Terwujudnya pengelolaan dan penyelamatan arsip dan layanan
perpustakaan yang prima menuju tertib arsip dan peningkatan minat

baca.
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b. Misi

1) Meningkatkan sumber daya aparatur kearsipan dan perpustakaan
yang berkualitas.

2) Mewujudkan pelayanan prima bagi pengguna jasa kearsipan dan
perpustakaan.

3) Meningkatkan sistem dan mutu pengelolaa kearsipan dan
perpustakaan.

4) Meningkatkan sarana dan prasarana kearsipan dan perpustakaan.

5) Menciptakan tenaga pengelola kearsipandan perpustakan yang
profesional.

6) Mendorong terciptanya tertib arsip dan perpustakaan yang berbasis
teknologi informasi.

7) Melaksanankan pelestarian arsip dan perpustakaan sebaga pusat
informasi dan pertanggungjawaban pemerintah.

8) Meningkatkan penyelenggaraan hubungan lembaga dan kerja sama
baik dalam maupun luar daerah dibidang kearsipan dan
perpustakaan.

3. Sumber Daya Manusia
Dalam melakukan tugasnya, Dinas Perpustakaan dan Kearispan
Kabupaten Tanah Datar, memiliki pegawai dalam mengatur jalannya
kegiatan di perpustakan, sebagai berikut;

Tabel 4.1
Data Nama Pustakawan di Dinas Perpustakaan dan  Kearsipan
Kabupaten Tanah Datar

No Nama/NIP Pangkat/Gol Jabatan
1. | Mashuri Maiza, S.Sos Pembina, IV/a Kepala Bidang
197012061991011002 Perpustakaan
2. | Prima Sidra, SE Pelaksana
19770422 200501 2 004 Penata TK.1, 111/d Terampil
Pustakawan
3. | Muhajirin, A.Md Pelaksana




o1

199308242020121010 Pengatur Tk.1, 11/d Terampil
Pustakawan
4. Pelaksana
Rima Tri Ananda, A.Md ]
Pengatur I1/c Terampil
199609032020122026
Pustakawan
5. Pelaksana
Noviza Sri Yolanda, A.Md )
Pengatur Tk.1, 11/d Terampil
199611102020122016
Pustakawan
6. | Nurina Hassyati, A.Md Pengatur Tk.I, 11/d Pelaksana
199804042020122005 Terampil
[ - Pelaksana
Rika Anggraini, A.Md )
Pengatur, Il/c Terampil
199608132020122015
Pustakawan
8. ) ) ) Pelaksana
Fiska Amelia Putri, A.Md )
Pengatur, Il/c Terampil
199801132020122009
Pustakawan

Sumber: Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar

4. Tata Tertib Pengunjung Perpustakaan
a. Waktu berkunjung
Pengunjung diharapkan datang sesuai dengan jam operasional
perpustakaan dan meninggalkan area perpustakaan sebelum jam tutup.
b. Perilaku di Dalam Perpustakaan
Pengunjung harus menjaga ketenangan di dalam ruang
perpustakaan, tidak mengganggu kenyamanan orang lain, dan
mengikuti instruksi petugas perpustakaan.
c. Peminjaman dan Pengembalian Buku
Buku vyang dipinjam harus dikembalikan tepat waktu.
Pengunjung yang terlambat mengembalikan buku akan dikenakan

denda sesuai ketentuan.
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d. Menggunakan Fasilitas dengan Bijak
Pengunjung diwajibkan menggunakan fasilitas seperti komputer
dan ruang baca dengan bijak dan tidak merusaknya.
e. Larangan Membawa Makanan dan Minuman
Makanan dan minuman tidak diperbolehkan di dalam ruang
perpustakaan untuk menjaga kebersihan dan kenyamanan.
f. Keamanan dan Kebersihan
Pengunjung harus menjaga kebersihan dan tidak merusak
fasilitas yang ada. Pengunjung juga diwajibkan melaporkan kerusakan
yang terjadi pada fasilitas perpustakaan.
g. Pakaian dan Penampilan
Pengunjung diharapkan berpakaian sopan dan sesuai dengan
norma yang berlaku.
h. Larangan Mengganggu Pengunjung Lain
Pengunjung yang mengganggu Kketertiban atau melakukan
tindakan tidak pantas akan diminta untuk meninggalkan perpustakaan.
. Fungsi Dinas Perpustakaan Umum Kabupaten Tanah Datar
a. Berperan sebagai lembaga utama dalam upaya pelestarian sekaligus
penyebarluasan ilmu pengetahuan kepada masyarakat luas.
b. Menjadi sarana sentral dalam mendukung kegiatan pembelajaran,
proses pengajaran, serta pelaksanaan penelitian akademik.
c. Berfungsi sebagai titik sentral dalam mendistribusikan berbagai
informasi secara efektif dan terarah.
. Struktur Organisasi Perpustakaan
Struktur organisasi perpustakaan adalah susunan sistematis dari
berbagai unit kerja dan jabatan yang bertanggung jawab terhadap
pengelolaan, pelayanan, serta pengembangan perpustakaan. Struktur ini
dirancang untuk memastikan setiap fungsi dan tugas berjalan secara efektif
dan efisien. Biasanya, struktur organisasi perpustakaan terdiri dari Kepala
Perpustakaan sebagai penanggung jawab utama yang mengoordinasikan

seluruh kegiatan. Struktur organisasi di bawahnya mencakup beberapa
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divisi, antara lain divisi layanan teknis yang meliputi pengadaan,
katalogisasi, dan pengolahan bahan pustaka. Divisi layanan pengguna yang
mencakup layanan sirkulasi, referensi, serta bimbingan bagi pengguna, dan
divisi pengembangan serta promosi. Setiap divisi dikoordinasikan oleh
seorang kepala seksi atau koordinator yang bertanggung jawab atas
pelaksanaan tugas di bidang masing-masing. Dengan pembagian seperti
ini, alur kerja menjadi lebih terorganisir, pengawasan dapat dilakukan
secara lebih efektif, dan mutu pelayanan terhadap pengguna pun dapat

terus ditingkatkan.
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Gambar 4. 2

Struktur Organisasi Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Kabupaten

Tanah Datar
Sumber: Dokumen Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar

A
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7. Fasilitas Perpustakaan
Gedung perpustakaan terdiri dari 3 lantai dan fasiitas ruang sebagai
berikut:
a. Lantai 1 terdiri dari:

1) Ruang Baca Umum,

Gambar 4. 3

Ruang Baca Umum
Sumber: Dokumen Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar

2) Ruang Baca Anak,

Gambar 4. 4

Ruang Baca Anak
Sumber: Dokumen Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar

3) Musholla,
4) Ruang Istirahat/Makan,
5) Toilet,



6) Ruang Pengolahan,

Gambar 4.5
Ruang Pengolahan
Sumber: Dokumen Dinas Perpustakaan dan Kearsipn Kabupaten Tanah Datar

7) Layanan Sirkulasi,

7 Sep 2024

Gambar 4. 6

Layanan Sirkulasi
Sumber: Dokumen Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar

8) Resepsionis,
9) Loker,
10) Rak Koran,

56
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11) Sofa, dan
12) OPAC.

Gambar 4.7

OPAC
Sumber: Dokumen Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar

b. Lantai 2 terdiri dari:

1) Ruang Tandon,
2) Ruang Sekretariat,
3) Ruang arsip,
4) Toilet, dan
5) Ruang Kepala Dinas.
c. Lantai 3 terdiri dari:
1) Aula. dan
2) Toilet.
d. Fasilitas Penunjang:
1) Perpustakaan menyediakan fasilitas pembuatan kartu anggota,
layanan perpanjangan peminjaman, serta akses penelusuran koleksi
melalui sistem OPAC (Online Public Access Catalog), termasuk

juga layanan perpanjangan buku yang dapat diakses oleh pengguna.
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2) Dinas Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar
juga membuka layanan kunjungan bagi institusi pendidikan,
khususnya sekolah-sekolah, sebagai bagian dari kegiatan pengenalan
terhadap perpustakaan. Untuk kelancaran pelaksanaan kunjungan
tersebut, pihak sekolah diwajibkan melakukan konfirmasi jadwal
terlebih dahulu. Pelayanan kunjungan ini hanya tersedia pada hari
dan jam kerja yang telah ditetapkan oleh pihak perpustakaan.

3) wi-fi/hotspot area

. Layanan Perpustakaan Keliling

Layanan perpustakaan keliling diselenggarakan sebagai upaya
strategis untuk memperluas akses terhadap bahan bacaan dan informasi
ke berbagai lapisan masyarakat. Sasaran utama dari layanan ini
mencakup lembaga-lembaga pendidikan, seperti Taman Kanak-Kanak

(TK), Pendidikan Anak Usia Dini (PAUD), Sekolah Dasar (SD),

Madrasah, Sekolah Menengah Pertama (SMP), dan Sekolah Menengah

Atas (SMA), serta masyarakat umum yang tersebar di wilayah

administratif Kabupaten Tanah Datar. Dengan pendekatan jemput bola

ini, perpustakaan berupaya mengatasi hambatan geografis dan
meningkatkan literasi masyarakat secara merata.

. Layanan Ruang Baca Anak

Ruang baca anak yang tersedia di Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Tanah Datar dirancang secara khusus guna
menciptakan lingkungan yang menyenangkan, aman, dan kondusif bagi
tumbuh kembang minat baca anak. Ruang ini dilengkapi dengan
berbagai koleksi bacaan yang sesuai dengan usia mereka, seperti buku
cerita, komik yang bersifat edukatif, serta buku bergambar yang mampu
merangsang imajinasi. Selain itu, fasilitas pendukung seperti meja dan
kursi berukuran anak, serta area bermain yang interaktif turut
disediakan untuk menunjang kenyamanan dan keterlibatan aktif. Tujuan

utama dari layanan ini adalah membangun kebiasaan membaca sejak
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usia dini, sembari memberikan pengalaman belajar yang menyenangkan
dan bermakna bagi anak-anak.
g. Sistem Pelayanan Perpustakaan
1) Jam Layanan
a) Setiap hari Senin hingga Kamis, layanan perpustakaan dibuka
mulai pukul 08.00 WIB s/d 15.30 WIB.
b) Khusus hari Jumat, jam operasional dimulai pukul 09.00 WIB s/d
16.00 WIB.
c) Sementara itu, pada hari Sabtu, pelayanan tersedia dari pukul
08.00 WIB s/d 12.00 WIB.
2) Fasilitas Layanan
Perpustakaan menyediakan fasilitas layanan utama yang meliputi:
a) Layanan Keanggotaan.
b) Layanan peminjaman buku.
c) Layanan pengembalian atau perpanjangan buku.
d) Layanan baca ditempat.
e) Layanan penitipan barang (loker).
f) Layanan perpustakaan keliling.
g) Layanan pelaksanaan seminar dan workshop.
h. Koleksi
Pada tahun 2023, jumlah koleksi yang dimiliki oleh
Perpustakaan Umum Daerah Kabupaten Tanah Datar mencakup
sebanyak 42.365 eksemplar yang berasal dari 17.047 judul buku dan
bahan referensi. Rincian data koleksi yang tersedia di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar pada tahun

tersebut disajikan sebagai berikut:
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Tabel 4.2
Jumlah Koleksi Buku
No. KLASIFIKASI JUDUL EKS
1. | 000-009 (Karya-Karya Umum 734 1.339
2. | 100-199 (filsafat dan Psikologi) 613 1.584
3. | 200-299 (Agama) 3.611 11.036
4. | 300-399 (llmu-llmu Sosial) 3.998 8.704
5. | 400-499 (Bahasa) 540 1.068
6. | 500-599 (lImu-1mu 730 1.904
Murni/Sains)
7. | 600-699 (Teknologi) 2.728 6.087
8. | 700-799 (Seni Rekreasi & 1.065 3.015
Olahraga
9. | 800-899 (Kesusastraan) 1.958 5.436
10. | 900-999 (Sejarah lImu Bumi & 1.016 2.192
Geografi)
JUMLAH 17.047 42.365

Sumber : Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar

B. Temuan Penelitian

Penelitian ini  menghasilkan temuan yang diperoleh melalui
wawancara dengan informan, observasi langsung di lapangan, dan
pengumpulan data dari berbagai dokumen pendukung yang berkaitan dengan
Penerapan Total Quality Management (TQM) Sebagai Upaya Meningkatkan
Kualitas Pelayanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah
Datar. Peneliti mendeskripsikan temuan berdasarkan data yang terkumpul
selama penelitian di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah

Datar, yaitu:
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1. Kualitas pelayanan yang ada di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Tanah Datar
a. Kualitas pelayanan yang ada di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Tanah Datar
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan 1 berinisial M,
selaku pustakawan, yang mengatakan bahwa:
“pertama dari segi koleksi insyallah setiap tahun kita
menambahkan kolesi fisik. Kedua, kita juga mengadakan koleksi
digital yang bisa diakses secara online. Menambah beberapa
sarana dan prasarana perpustakaan, seperti koleski layanan
anak, sarana wi-fi, promosi perpustakaan melalui kerjasama,
melalui media sosial, dan melalui perpustakaan keliling. Serta
bekerja sama dengan kampus UIN MY Batusangkar, berupa

skripsi.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan oleh informan 3
berinisial ATH selaku pemustaka, beliau menyampaikan:
“Untuk perpustakaan ini cukup bagus pelayanannya, karena
disini mereka menyediakan buku kunjungan tamu, kemudian
ada tas mika untuk bawa laptop, karena kita tidak bisa bawa tas
laptop ke dalam. Untuk anak-anak cocok, karena tempat
terpisah sesuai kebutuhan pengguna membuat kita nyaman dan
tidak terganggu oleh anak-anak. Dan perpustakaan ini juga

meperbaharui koleksinya yang sudah tidak layak pakai.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan oleh informan 4
berinisial MF selaku pemustaka, beliau menyampaikan:

“Sejauh ini, menurut saya bisa dikatakan pelayananya cukup

bagus, seperti menyediakan kabel raun untuk keperluan

mahasiswa sedang membuat tugas kuliah ketika baterai laptop

atau hp habis, terus di lantai dua bisa dijadikan tempat santai
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sekaligus tempat belajar, ditambah ada AC, dan ruangan anak-

anak juga dipisahkan dari tempat ruang baca utama.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan oleh informan 9
berinisial MS selaku pemustaka, beliau menyampaikan:

“bukunya harus diperbanyak, jam buka layanan yang sudah

diperpanjang. Kemudian, ada pembatasan ruang umum dan

anak.”

Berdasarkan hasil wawancara dari beberapa informan dapat
disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan yang ada di Dinas Perpustakaan
dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar berupaya meningkatkan kualitas
layanan secara kosisten melalui berbagai inisiatif strategis.
Perpustakaan terus menambah koleksi fisik dan digital setiap tahunya,
yang berfungsi untuk dapat memenuhi kebutuhan informasi masyarakat.
Serta melakukan promosi melaui media sosial dan bekerja sama dengan
berbagai pihak, termasuk perguruang tinggi. Secara keseluruhan, Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan kabupaten Tanah Datar selalu
berkomitemen demi meningktakan kualitas layanan perpustakaan.

b. Pengalaman anda mendapatkan layanan di Dinas Perpustakaan
dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan 3 berinisial
ATH selaku pemustaka, beliau menyampaikan:

“Sejauh ini bagus, baik-baik aja. Selama berkunjung saya
mendapatkan pengalaman yang baik, mulai dari sikap

pustakawan yang baik, dan mau menolong mencarikan buku di

rak”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan oleh informan 4
berinisial MF selaku pemustaka, beliau menyampaikan:
“Sejauh ini tidak ada halangan, hanya komputer yang rusak.

Jadi untuk ambil absen, secara manual atau tulis tangan. ”
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Kemudian informasi serupa juga disampaikan oleh informan 5
berinisial A selaku pemustaka, beliau menyampaikan:

“saya mendapatkan pengalaan cukup baik ketika berkunjung.”

Berdasarkan wawancara dari beberapa informan diatas dapat
disimpulkan bahwa pengalaman informan dalam mendapatkan layanan
di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar dikatakan
cukup baik, itu terlihat dari pernyataan informan yang mengatakan
untuk pelayanan yang diberikan cukup baik kepada pengunjung.

2. Penerapan prinsip-prinsip  TQM dapat meningkatkan kualitas
pelayanan perpustakaan
a. Kepuasan Pelanggan

Dalam penerapan prinsip-prinsip Total Quality Manajemen
kepuasan merupakan suatu aspek yang sangat diperlukan, mulai dari
aspek keamanan, ketepatan waktu, karena segala kegiatan perpustakaan
memerlukan koordinasi agar memuaskan pelanggan.

Dalam konteks perpustakaan, orientasi utama lembaga ini
terletak pada upaya memenuhi kebutuhan serta memberikan kepuasan
kepada para pemustaka. Hal ini tercermin dari perhatian yang diberikan
terhadap berbagai aspek pelayanan, mulai dari ketersediaan koleksi,
kelengkapan fasilitas, hingga mutu layanan yang disediakan. Sejalan
dengan hal tersebut, Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten
Tanah Datar senantiasa berkomitmen untuk menghadirkan pelayanan
yang optimal guna menjawab kebutuhan serta meningkatkan kepuasan
pengguna layanan perpustakaan.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap informan
2 berinisial PS selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:

“Dalam memenuhi kebutuhan pemustaka, kami selalu berupaya

mengutamakan kepuasan pelanggan. Sudah jelas, Kkita

memberikan layanan kepada pemustaka yang mereka perlukan

seperti penambahan koleksi, perbaikan jam layanan, semua itu
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kita berikan agar pemustaka merasa dihargai dengan pelayanan

yang ada.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 5
berinisial A selaku pemustaka, menyampaikan sebagai berikut:
“Dengan menambah kolesi, memperbaiki sarana dan

prasarana yang sudah tidak layak pakai. ”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 7
berinisial FAP selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
“sesual dengan keinginan pengunjung, kami berusaha
meningkatkan sarana dan prasarana, menampung Semua
aspirasi pengunjung, dan melakukan pelayanan yang prima

dengan perbaikan jam layanan.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 8
berinisial RA selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
“kami selalau berusaha meningkatkan sarana dan prasarana
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, mulai dari
penambahan jumlah koleksi yang diperbaharui, jadwal layanan

yang lebih optimal.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 9
berinisial MS selaku pemustaka, menyampaikan sebagai berikut:
“saya lihat koleksi yang ada selalu diperbaharui, dan katannya

perpustakaan tiap tahun ada menambah koleksi baru. ”

Berdasarkan hasil wawancara dengan pemsutaka dan pihak
perpustakaan, dapat simpulkan bahwa dalam memenuhi kepuasan
pelanggan, perpustakaan melakukan penambahan koleksi baik itu

berupa fiksi dan non fiksi untuk menarik lebih banyak pengunjung yang
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datang. Serta melakukan perbaikan jam layanan yang lebih optimal. Hal
tersebut membuktikan dalam penerapan total quality management
(TQM), memerlukan kualitas layanan yang baik. Upaya yang telah
dilakukan oleh pihak perpustakaan dapat dikatakan telah berjalan
dengan baik, karena mampu meningkatkan minat kunjung para
pemustaka. Hal ini tidak terlepas dari rasa kepuasan yang dirasakan
oleh pemustaka terhadap kualitas layanan yang disediakan.
b. Respek terhadap semua orang
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap informan
1 berinisial M selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
“Kami coba lakukan kembali kepada diri pribadi, siapapun

yang datang akan dilayani setara.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 2
berinisial PS selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
“Untuk menghargai semua orang, kita selalu menerapkan
prinsip itu dengan cara selalu ramah dan sopan menanggapi
setiap pemustaka yang ada. Berusaha untuk memberikan

pengertian.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 6
berinisial M selaku Kepala Bidang, menyampaikan sebagai berikut:
“Sesuai dengan misi pelayanan, kita memberikan pelayanan
dengan sebaik-baiknya. Kita juga meberikan kusioner kepuasan
pelanggan. Dengan demikian, kita dapat melihat apakah respon
atau pelayanan yang kita berikan sudah dinikmati oleh semua

’

orang atau belum.’

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 7

berinisial FAP selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
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“Melakukan interaksi dengan pengunjung, antar pustakawan
sudah dijalin komunikasi yang efektif, dengan menerpkan

1

senyum, salam, dan sapa kepada pemustaka.’

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 8
berinisial RA selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
“Pustakawan  memberikan pelayanan sesuai  keinginan

pemustaka, atar pustakawan menjalin komunikasi yang efekzif. ”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 9
berinisial MS selaku pemustaka, menyampaikan sebagai berikut:

“Pelayanan yang ada disini baik-baik saja, ketika baru datang,

tidak ada perbedaan pelayanan yang diberilkan pustakawan

kepada pengunjung.”

Dari beberapa hasil wawancara kepada beberapa informan,
dalam penerapan prinsip respek terhadap semua orang pustakwan telah
memberikan layanan yang terbaik kepada para pemustaka tanpa
membedaksan status sosial. Membangun komunikasi yang baik antar
rekan kerja maupun kepada para pemustaka.

. Manajemen berdasarkan fakta

Setiap keputusan berawal dari fakta yang ada. Artinya setiap
keputusan yang ditetapkan bercermin pada data yang ada. Perpustakaan
selalu  mengambil keputusan didasarkan dengan data agar bisa
memberikan prioritas yang harus dilaksanakan.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap informan
2 berinisial PS selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:

“Berbicara dengan fakta yang ada itu pasti dilakukan, dengan

apa yang kita sampaikan sesuai dengan kondisi yang ada

diperpustakaan ini. Misalnya ketika pemustaka ingin mencari

buku yang dimana buku tersebut tidak tersedia di perpustakaan,
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kita berikan informasi ke pemustaka tersebut jika koleksi yang

di cari tidak ada di perpustakaan ini, begitupun sebaliknya.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 6
berinisial M selaku Kepala Bidang Perpustakaan, menyampaikan
sebagai berikut:

“Perpustakaan selalu memperbaiki apa yang harus dibenahi,

agar setiap layanan atau fasilitas dapat terpenuhi akan

kebutuhan untuk pemustaka.”

Dari beberapa wawancara kepada beberapa informan, dapat
disimpulkan  bahwa penerapan manajemen di  perpustakaan
mencerminkan prinsip manajemen berdasarkan fakta, dengan
pengambilan keputusan dan pemberian informasi yang didasarkan pada
kondisi yang nyata terjadi. ini mencerminkan dari sikap pustakawan
yang menyampaikan inoformasi kepada pemustaka secara jujur dan
sesuai dengan ketersedian koleksi perpustakaan. Serta perpustakaan
juga secara aktif melakukan evaluasi dan perbaikan terhadap layanan
serta fasilitas yang ada, guna memenuhi kebutuhan pemustaka secara
tepat berdasarkan pengamatan lansung terhadap situasi yang ada.

. Perbaikan berkesinambungan dan sistematis

Perpustakaan dalam melakukan pelayanannya harus melakukan
perbaikan berkesinambungan dan sistematis atau terus menerus. Demi
meningkatakn kualitas pelayanan di perpustakaan, sehingga pemustaka
merasa puas dengan pelayanan yang ada, dengan demikian kebutuhan
akan pemustaka bisa terpenuhi. Koleksi perpustakaan, sarana dan
prasarana perpustakaan merupakan item yang wajib diperbaiki, karena
ini merupakan alat penunjang keberhasilan perpustakaan dalam
memberikan layanan kepada pemustaka.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap informan

2 berinisial PS selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
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“Perbaikan secara terus menerus di perpustakaan ini, memang
masih banyak kekurangannya. Kami menjadikan patokan
perpustakaan yang besar atau yang berhasil melakukan
perbaikan berkesinambungan ini, yang bisa kami ambil mana
item yang juga dibutuhkan untuk perpustakaan ini. Kami selalu
berbenah dan memperbaiki kekurangan-kekurangan yang ada
di perpustakaan ini. Misalnya perlengkapan sarana dan
prasarana, koleksi, kami akan selalu berusaha untuk melakukan
perbaikan kedepanya. Hal itu tidak bisa kita lakukan sendiri, itu
harus adanya kerjasama perpustakaan dan pemerintah untuk
menjadikan perpustakaan ini mejadi lebih baik dan dapat
memperbaharui setiap sarana dan prasarana yang sudah

sepatutnya untuk diperbaharui dengan inovasi terbaru.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 6
berinisial M selaku Kepala Bidang Perpustakaan, menyampaikan
sebagai berikut:

“Perbaikan secara berkesinambungan dan sistematis selalu

diterapkan, seperti sesama pustakawan kita mediskusikan apa

saja kendala yang ada dilapangan, sarana yang harus
diperbaharui, untuk kemajuan perpustakaan dan kenyamanan

pemustaka saat berada di perpustakaan ini.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 7
berinisial FAP selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
“sejak dua tahun belakang ada perbaikan, dari segi pelayanan,

koleksi, sarana dan prasarana.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan

berinisial RA selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
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“ada melakukan perbaikan seperti perbaikan dari segi sarana
dan prasarana, koleksi yang diperbaharui, dan perbaikan jam

layanan yang lebih baik.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 10
berinisial NSY selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:

“alhamdulillah, kami usahakan lebih baik kedepanya untuk

peibaikan ini lebih baik kedepnnya, mulai dari segi pelayanan,

sarana dan prasarana, kami upayakan untu diperbaharui.”

Dari hasil wawancara, dapat disimpulkan bahwa perpustakaan
secara aktif dan konsisten melakukan perbaikan berkesinambungan
terhadap aspek layanan perpustakaan. Upaya perbaikan ini mencakup
peningkatan sarana dan prasarana, perbaruan koleksi, serta penyesuaian
jam layanan demi meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pemustaka.
Proses evaluasi dan pembenahan dilakukan secara sistemtis melaui
diskusi internal antar pustakawan serta mejadikan perpustakaan yang
lebih maju sebagai acuan. Namun demikian, realisasi perbaikan tersebut
membutuhkan dukungan dan kerjasama yang kuat antar pihak
pustakawan dan pemerintah dalam mewujudkan inovasi sesuai
perkembangan zaman.

3. Kendala yang dihadapi dalam penerapan TQM di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar
a. Dana

Dana merupakan instrumen penting dalam perencanaan untuk
mencapai tujuan tertentu. Dalam konteks perpustakaan, anggaran
memegang peran vital sebagai penunjang utama dalam pelaksanaan
berbagai aktivitasnya, yang umumnya bersumber dari lembaga induk.

Hal ini juga berlaku bagi Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Tanah Datar, di mana pembiayaan operasionalnya berasal

dari alokasi dana pemerintah. Sebagai sebuah unit kerja yang memiliki
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tugas dan fungsi strategis dalam pelayanan informasi dan pelestarian
arsip, perpustakaan dituntut untuk menjalankan perannya secara
optimal. Guna mendukung kelancaran pelaksanaan tugas-tugas tersebut,
keberadaan anggaran yang memadai menjadi salah satu prasyarat yang
tidak dapat diabaikan.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap informan
6 berinisial M selaku Kepala Bidang Perpustakaan, menyampaikan
sebagai berikut:

“Dari segi dana pemerintah daerah sudah cukup perhatiannya

dengan menambah koleksi-koleksi buku.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 2
berinisial PS selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
“Dari segi dana ada, tapi diprioritaskan untuk kemajuan

perpustakaan. ”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 7
berinisial FAP selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
“Dari segi dana, pemerintah sudah memberikan kepada

perpustakaan.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 8
berinisial RA selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:

“Dari segi dana memang ada.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 10
berinisial NSY selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:

“Dari segi dana ada, tapi belum memadai.”
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Berdasarkan dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan,
untuk pendanaan atau anggaran sudah ada dari pemerintah, namun dana
yang ada belum memadai.

. Dukungan pemerintah

Adanya dukungan pemerintah dalam mendukung perkembangan
perpustakaan merupakan aspek yang sangat penting. Karena pemerintah
merupakan salah satu penyedia anggaran untuk perkembangan
perpustakaan dan dengan dukungan tersebut hendaknya perpustakaan
akan menjadi lebih baik.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap informan
6 berinisial M selaku Kepala Bidang Perpustakaan, menyampaikan
sebagai berikut:

“Dukungan dari pemerintah sudah ada, seperti melengkapi

sarana dan prasarana yang dibutuhkan oleh perpustakaan.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 7
berinisial FAP selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
“Dukungan pemerintah ada untuk perpustakaan ini, contonya

memberikan dana untuk alokasi perkembangan perpustakaan. ”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 8
berinisial RA selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:

“Ada, dukungan dari pemerintah terhadap perkembangan

perpustakaan melalui bantuan, salah satunya alokasi dana.

Dana yang diberikan, digunakan untuk penambahan koleksi,

dan perbaikan fasilitas. ”

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa dukungan
dari pemerintah terhadap perkembangan perpustakaan sudah tersedia
dan dirasakan lansung oleh pihak pengelolaan perpustakaan. Bentuk

dukungan tersebut, meliputi penyediaan sarana dan prasarana,



72

pemberian alokasi dana untuk pengembangan perpustakaan, serta
bantuan dana yang dimanfaatkan untuk penambahan koleksi dan
perbaikan fasilitas. Temuan ini menunjukkan jika terdapat keterlibatan
dari pihak pemerintan dalam mendorong kemajuan perpustakaan
melalui bantuaan yang bersifat material ataupun finansial.

. Program Pelatihan

Sumber daya manusia menjadi hal yang wajib dimiliki untuk
perkembang perpustakaan. Dengan sumber daya manusia yang handal
dan didukung dengan teknologi yang mumpuni menjadikan
perpustakaan sebagai penyebaran informasi yang baik. Disamping itu
juga, sumber daya manusia yang handal dan mumpuni menjadi salah
satu faktor keberhasilan pekerjaan.

Seiring perkembangan zaman, perpustakaan ikut andil dalam
perkembangan informasi dan teknologi yang yang semakin beraneka
ragam. Oleh karena itu, dibutuhkan sumber daya manusia yang handal
bisa membawa perpustakaan kearah yang lebih baik. Pustakawan tidak
hanya orang yang duduk di belakang meja mengurus buku-buku
ataupun menyusun buku di rak. Mereka harus dapat beradaptasi dengan
perkembangan zaman. Perkembangan zaman ini, mengantarkan kepada
perpustakaan digital dimana setiap koleksi yang dulunya hanya dapat
dibaca di perpustakaan, sekarang dapat dinikmati dimana saja. Disinilah
peran pustakawan dibutuhkan untuk dapat melek informasi. Dengan
demikian perlunya usaha atau program pelatihan yang seharusnya
dilakukan oleh perpustakaan yang didukung oleh pemerintah untuk
kemajuan perpustakaan.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap informan
6 berinisial M selaku Kepala Bidang Perpustakaan, menyampaikan
sebagai berikut:

“Untuk program pelatihan kepada pemustaka belum ada,

namun kedepanya jika ada dana pasti dilakukan. Sedangkan
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untuk program pelatihan kepada pustakawan sudah ada, hamun

itu dilakukan oleh perpustakaan yang lebih besar.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 7
berinisial FAP selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:

“Program pelatihan yang diberikan oleh perpustakaan ini

sendiri kepada pemustaka maupun kepada pustakawan belum

)

ada. Tapi untuk mengikuti program pelatihan keluar ada.’

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 8
berinisial RA selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
“Perpustakaan ini belum memiliki program pelatihan yang
diberikan secara khusus, baik kepada pemustaka maupunn
kepada pustakawan. Namun, tersedia kesempatan untuk
mengikuti program pelatihan di keluar atau adanya undagan

dari perpustakaan yang lebih besar.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 10
berinisial NSY selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
“belum ada, itu dikarenakan dana yang ada belum mencukupi

untuk membuat program pelatihan sendiri. ”.

Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat disimpulkan untuk
pengadaan program pelatihan baik kepada pustakawan maupun kepada
pemustaka tidak ada dilaksanakan di perpustakaan ini. Hal tersebut
terjadi karena dana yang dimiliki perpustakaan tidak bisa membuat
program pelatihan. Namun, pustakawan dapat tetap melaksanakan
program pelatihan tentang perpustakaan ke luar, atau ketika ada
undangan dari perpustakaan yang leih besar yang mengadakan program

pelatihn ini.
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d. Promosi

Promosi adalah kegiatan berupa mengkomunikasikan manfaat
produk dengan tujuan menyakinkan konsumen untuk membeli produk.
Promosi sangat dibutuhkn oleh perpustakaan. Promosi perpustakaan
merupakan salah satu faktor peningkatan pengunjung.

Setiap program yang di imbangn dengan proses promosi akan
bejalan dengan lancar. Promosi merujuk pada aktivitas
mengkomunikasikan produknya kepada orang lain. Pustakawan dapat
menggunakan promosi berupa sosialisasi kepada masyarakar umum,
sekolah, dan seterusnya.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap informan
6 berinisial M selaku Kepala Bidang Perpustakaan, menyampaikan
sebagai berikut:

“setiap pengunjung yang datang kita beritahu perpustakaan

daerah siap memberikan layanan kepada pengunjung dengan

meminjam buku yang ada, serta juga melakukan promosi

melalui media sosial Instagram dan perpustakaan keliling.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 7
berinisial FAP selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:

“ada, perpustakaan ini ada melakukan promosi ke sekolah-

sekolah melalui perpustakaan keliling, dan kami juga

1

melakukan promosi melalui media sosial instagam.’

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 8
berinisial RA selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
“Alhamdulillah, perpustakaan ada melakukan promosi kepada
ekolah-sekolah melalui perpustakaan keliling yang dijalakan
sebulan dua kali atau lebih. Perpustakaan juga sudah

melakukan promosi melalui media sosial untuk menjangkau
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lebih bayak orang agar orang tau jika di daerah Batusangkar

ini ada perpustakaan umum.”

Kemudian informasi serupa juga disampaikan informan 10
berinisial NSY selaku pustakawan, menyampaikan sebagai berikut:
“Ada, perpustakaan melakukan promosi melalui media sosial
Instagram dan juga prosmosi secara lansung ke sekolah melalui
perpustakaan keliling, dan radio.”

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa
perpustakaan telah aktif melakukan upaya promosi untuk meningkatkan
pemanfaatan layanan perpustakaan oleh masyarakat. Kegiatan promosi
ini, mulai dari penggunaan media sosial instgram sebagai bentuk sarana
memperkenalkan layanan koleksi buku kepada masyarakat. Serta ini
juga berfungsi untuk menjangkau audiens yang lebih luas, terutama
generasi muda. Dilain sisi, perpustakaan juga telah melakukan promosi
melalui perpustakaan keliling ke sekolah-sekolah. Ini bukan hanya
sekedar promosi tapi juga bentuk pelayanan lansung kepada masyarakat

dan pelajar di luar gedung perpustakaan.

C. Pembahasan
1. Kualitas pelayanan yang ada di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Tanah Datar
a. Kualitas pelayanan yang ada di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Tanah Datar
Kualitas pelayanan merupakan salah satu komponen penting
dalam menilai efektivitas lembaga publik, khususnya perpustakaan
daerah. Pelayanan yang berkualitas tidak hanya dilihat dari ketersediaan
koleksi pustaka, namum juga dari kenyamanan fasilitas, akses
informasi, dan kemamuan petugas dalam memenuhi kebutuhan

pemustaka. Perpustakaan sebagai institusi pelayanan publik memiliki
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peran strategis dalam meningkatkan literasi, pendidikan, dan kualitas
hidup masyarakat. Oleh karena itu, peningatkan kualitas pelayanan
menjadi indikator kinerja yang tidak dapat diabaikan (Suratmi, 2021).

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar
menunjukkan upaya peningkatkan pelayanan melalui berbagai
pendekatan. Berdasarkan hasil penelitian, terdapat sejumlah aspek yang
menjadi fokus pengembangan, antara lain penambahan Kkoleksi,
digitalisasi layanan, perbaikan fasilitas fisik, dan kerjasama
kelembagaan. Menurut Zeithaml, dkk, dalam jurnal (Utami et al., 2024)
yang menjadi dasar dalam menilai kualitas layanan jasa secara
menyeluruh.

Temuan khusus dalam penelitian ini menunjukkan bahwa Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar telah melakukan
pembaruan koleksi setiap tahunnya, baik dalam bentuk fisik maupun
digital. Digitalisasi layanan memungkinkan pemustaka mengakses
informasi secara daring, sehingga memperluas jangkauan layanan ke
masyarakat yang tidak selalu dapat hadir secara lansung ke
perpustakaan. selain itu, keberadaan ruang khusus untuk anak, fasilitas
Wi-fi gratis, dan ruang santai untuk belajar menjadi bukti nyata bahwa
perpustakaan ini memberikan perhatian terhadap kenyaman dan
segmentasi pengguna berdasarkan kebutuhannya.

Selain aspek fisik, ditemukan pula bahwa perpustakaan aktif
melakukan promosi melalui media sosial dan menjalankan program
perpustakaan keliling untuk menjangkau masyarakat lebih luas. Ini
merupakan bentukk responsive, yaitu kemampuan lembaga dlaam
menanggapi kebutuhn masyarakat secara proaktif. Di sisi lain,
kerjasama dengan universitas, seperti UIN Mahmud Yunus Batusangkar
dalam menyediakan koleksi skripsi mahasiswa, menunjukan adanya
hubungan antara institusi pendidikan dan perpustakaan, yang

memperkaya sumber daya informasi dan memperluas jaringan layanan.
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Temuan-temuan ini diperkuat oleh hasil wawancara dengan
informan. Peningkatan koleksi fisik dan digital dilakkan secara rutin
setiap tahun, serta adanya penambahan sarana seperti layanan anak, Wi-
Fi, serta ruang belajar santai dengan AC merupakan wujud perhatian
terhdap kenyamanan pengguna.

Pustakawan sebagai informan menyatakan bahwa perpustakaan
juga menjalin kerjasama dngan perguran tinggi, dalam menyediakan
kolesi skripsi mahasiswa. Ini menunjukkan adanya sinergi antara
perpustakaan daerah dengan indtitusi pendidikan dalam memperluas
sumber referensi. Upaya ini sekaligus memperkuat dimensi reliability
dan respinsives dlama pelayanan, di man pepustakaan tidak hanya
menyediakan informasi, tetapi juga tanggap terhadap kebutuhan
akademik masyarakat.

. Pengalaman mendapatkan layanan di Dinas Perpustakaan Dan
Kearsipan Kabupaten Tanah Datar

Pengalaman pengguna atau pemustaka dalam memperoleh
layanan di perpustakaan merupakan indikator penting dalam
mengevaluasi keberhasilan institusi dalam memberikan pelayanan
publik. Pengalaman ini mencerminkan sejauh mana layanan
perpustakaan mampu memenuhi harapan, kenyamanan serta kebutuhan
informasi masyarakat. Kepuasan layanan yang dirasakan secara lansung
oleh pengguna akan mempengaruhi tingkat kepuasan, loyalitas, dan
partisipasi mereka dalam menggunakan layanan secara berjelanjutan.

Pengalaman layanan di perpustakaan mengacu berbagai aspek,
antara lain interaksi dengan pustakawan, kemudahan dalam mengakses
informasi, kondisi fasilitas, serta respon terhadap kendala teknik yang
dihadapi pemustaka. Oleh karena itu, penting bagi perpustakaan untuk
tidak hanya fokus pada penyediaan sarana fisik, tetapi juga membangun
komunkasi yang positif dan membantu antara petugas dengan

pengguna. Sikap ramah, responsive, dan profesional dari pustakawan
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dapat memberikan kesan mendalam yang turut membentuk persepsi
positif terhdap kualitas pelayanan.

Pengalaman pengguna di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Tanah Datar umumnya bersifat positif. Meskipun terdapat
sedikit kendala teknis pengguna tetap merasa nyaman, terbantu, dan
mendaptkan layanan yang sesuai dengan harapan mereka. Komunikasi
interpersonal yang baik dari pustakawan menjadi salah satu faktor
pendukung dalam menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi
pengguna.

Untuk menjaga dan meningkatkan kualitas pengalaman
pengguna, pepustakaan perlu terus mendorong perkembangan
kompetensi pustakawan, menigkatkan kualitas sarana pendukung, serta
melakukan evaluasi berkala terhdapa kepuasan pengguna.

2. Penerapan prinsip-prinsip  TQM dapat meningkatkan kualitas
pelayanan perpustakaan
a. Kepuasan pelanggan

Kualitas tidak lagi hanya didefinisikan sebagai kesesuaian
dengan spesifikasi tertentu, melainkan ditentukan oleh kebutuhan dan
harapan pelanggan. Pelanggan tersebut mencakup pelanggan internal
dan eksternal. Pemenuhan kebutuhan pelanggan harus dirancang secara
menyeluruh, mencakup berbagai aspek seperti harga yang kompetitif
dan ketepatan waktu dalam pelayanan. Kualitas yang dihasilkan oleh
suatu organsasi merupakan nilai yang diberikan kepada pelanggan
dengan tujuan mengangkatkan kualitas hidup mereka. Semakin besar
nilai yang diberikan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan
yang dapat dicapai.

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar,
selalu berupaya memberikan kepuasan dan memenuhi kebutuhan para
pemustaka. Itu terlihat dari segi penambahan jumlah koleksi yang selalu
diupayakan untuk diperbaharui setiap tahun. Bukan hanya itu,

perpustakaan juga telah memperbaiki jam pelayanan yang sebelumnya
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kurang efisien. Ini membuktikan jika perpustakaan berupaya untuk
memenuhi kebutuhan pemustaka dari segi koleksi dan jam pelayanan.
Tidak hanya itu, dalam peningkatan kepuasan pelanggan, juga
diperlukan sarana dan prasarana yang menunjang kenyaman pemustaka
dalam menggunakan fasilitas yang ada.

Berkaitan dengan hal tersebut menurut teori Hensler Dan
Brunell, yang didukung oleh data yang telah peneliti dapatkan melalui
wawancara dengan beberapa informan yang menyatakan bahwa, untuk
meningkatkan kepuasan pemustaka, perpustakaan sudah berupaya
untuk memenuhi kebutuhan pengguna. Itu dirasakan lansung oleh
pemustaka baik dari segi koleksi yang diperbaharui setiap tahun,
penambahan sarana dan prasarana demi menciptakan kepuasan
pelanggan.

Berdasarkan teori yang dijelaskan dan hasil lapangan diperoleh,
temuan menunjukkan kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan
perpustakaan dinyatakan cukup memuaskan, namun ada beberapa
kendala yang terjadi di perpustakaan. Kendala yang terjadi itu, seperti
inlislite yang error. Dimana server yang ada tidak dikelola lansung oleh
pustakawan atau perpustakaan itu sendiri. Melainkan dikelola oleh
pemerintah Tanah Datar. Ketika terjadi error system kepada inlislite
tersebut, tidak lansung ditangani oleh perpustakaan umum. Ini
mengakibatkan, kendala mencari koleksi secara online. Akan tetapi,
pihak perpustakaan telah mengatasi hal tersebut dengan lansung
membantu pemustaka mencari kolesi ke rak secara lasung.

. Respek terhadap semua orang

Respek terhadap semua orang merupakan perlakuan yang adil,
ramah, dan menghargai setiap pengunjung maupun staff tanpa
membedakan latar belakang sosial, pendidikan, atau budaya.
Perpustakaan sebagai pusat informasi dan pembelajaran harus menjadi
tempat yang inlkusif, dimana setiap orang merasa dihargai dan diterima,

menyambut setiap pengunjung dengan sikap sopan dan memberikan
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pelayanan yang setara adalah betuk nyata dari respek terhadap semua
orang di lingkunan perpustakaan.

Dalam interaksi antara pustakawan dan pengguna, sikap respek
menciptakan suasana yang nyaman dan kondusif untuk belajar. Ketika
pustakawan menghormati kebutuhan dan pernyataan pengguna dengan
sabar dan empati, maka pengguna akan merasa didukung dan lebih
termotivasi untuk mengakses sumber daya yang ada. Begitu juga
sebaliknya, pengguna yang menghargai peran pustakawan serta aturan
perpustakaan akan menciptakan hubungan yang harmonis dan
produktif.

Menghargai waktu orang lain dengan menjaga ketenangan, tidak
merusak buku, serta mengikuti peraturan adalah wujud dari tanggung
jawab sosial dan respek terhadap komunitas perpustakaan secara
keseluruhan.

Pada dinas perpustakaan dan kearispan kabupaten tanah datar,
hasil wawancara dengan beberapa informan menunjukkan bahwa
prinsip respek terhdap semua orang telah diterapkan dengan baik dalam
pelayanan sehari-hari. Perpustakaan memberikan pelayanan yang setara
kepada setiap pemustaka tanpa membedakan status sosial, latar
belakang pendidikan, atau usia. Sikap menghargai ini tercemin dalam
perlakukan yang ramah, terbuka, dan penuh perhatian kepada siapapun
yang datang. Hal ini menunjukkan bahwa perpustakaan tidak hanya
menjadi tempat mencari informasi, tetapi juga ruang inlkusif yang
menjujung tinggi nilai-nilai kemanusiaan dan keadilan sosial.

Selain kepada pemustaka, sikap respek juga diterapkan dalam
hubungan antar pegawai di lingkngan kerja. Komunikasi yang dibangun
antara rekan kerja di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten
Tanah Datar, berlansung dengan baik mencerminkan adanya rasa saling
menghargai, terbuka, dan bekerja sama. Dengan adanya komunikasi
yang sehat dan penuh respek suasana kerja menjadi lebih kondusif dan

produktif. Nilai respek ini menjadi pondasi penting dalam mewujudkan
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pelayanan publik yang berkualitas dan memperkuat citra perpustakaan
sebagai lembaga yang profesional dan ramah terhadap semua kalangan.
. Manajemen berdasarkan fakta

Manajemen memiliki peranan penting dalam pengelolaan
perpustakaan, karena perpustakaan merupakan organisasi layanan
informasi  yang membutuhkan perencanaan, pengorganisasian,
pengarahan, dan pengendalian agar dapat berfungsi secara optimal.
Manajemen di perpustakaan bertujuan untuk mengatur segala sumber
daya, mulai dari koleksi buku, fasilitas, teknologi, hingga tenaga
pustakawan, agar dapat digunakan secara efisien untuk memenubhi
kebutuhan infomasi pengguna. Tanpa manjemen yang baik,
perpustakaan akan kesulitan memberikan layanan yang efektif kepada
masyarakat.

Dalam praktiknya, penerapan prinsip manajemen di
perpustakaan terlihat dari penyusunan program kerja tahunan,
pengadaan dan pelestarian koleksi, serta pelayanan sirkulasi dan
referensi yang terorganisir. Misalnya, pengelolaan koleksi buku harus
direncanakan berdasarkan kebutuhan pengguna dan perkembnagan
zaman, sementara layanan kepada pemustaka harus diarahkan agar
mudah diakses dan memberikan kepuasan. Selain itu, sistem
manajemen juga mencakup evaluasi layanan secara berkala untuk
mengetahui efektivias program yang dijalankan

Manajemen juga berperan dalam pengembangan sumber daya
manusia. Seorang kepala perpustakaan harus mampu mengelola tim
kerja, memberikan pelatihan serta menciptakan suasana kerja yang
produktif dan inovaitf. Dengan pengelolaan yang tepat, pustakawan
dapat memberikan pelayanan prima dan berkontribusi pada peningkatan
literasi masyarakat.

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa informan, dapat
disimpulkan bahwa manajemen di perpustakaan telah mencerminkan

prinsip manajemen berbasis fakta. Hal ini terlihat dari pengambilan
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keputusan dan penyampaian informasi yang dilakukan berdasarkan
kondisi nyata yang terjadi di lapangan. Pustakwan menunjukkan sikap
jujur dan bertanggung jawab dalam memberikan layanan, terutama
dalam menyampaikan informasi sesuai dengan ketersediaan koleksi
yang dimiliki perpustakaan. Pendekatan ini mencerminkan adanya rasa
hormat terhadap pemustaka, karena informasi yang diberikan bersifat
transparan dan akurat sesaui keadaan sebenarnya.

Selain itu, perpustakaan secara aktif melakukan evaluasi dan
perbaikan terhadap layanan maupun fasilitas yang tersedia. Upaya ini
dilakukan dengan memperhatikan kebutuhan nyata pemustaka melalui
pengamatan lansung terhadap situasi di lapangan. Langkah ini
menunjukkan adanya penghargaan terhadap semua orang, khususnya
pemustaka dengan cara mendengarkan, memahami, dan menindak
lanjuti kebutuhan mereka secara benar. Dengan demikian, prinsip
manajemen berbasis fakta tidak hanya menciptkan efisiensi operasional,
tetapi juga membangun kepercayaan dan kenyamanan bagi seluruh
pengguna layanan peprustkaan.

. Perbaikan Berkesinambungan

Perbaikan berkesinambungan dan sistematis merupakan suatu
pendekatan dalam manajemen dan pengembangan organisasi yang
menekankan pada upaya peningkatan secara terus-menerus dan
terstruktur terhadap proses, produk, maupun layanan. Konsep ini
menuntut adanya komitmen jangka panjang dari seluruh elemen
organisasi untuk selalu mencari cara baru dalam meningkatkan
efisiensi, kualitas, dan efektivitas kerja. Perbaikan ini tidak bersifat
sekali, melainkan dilakukan secra konsisten dan menjadi bagian dari
budaya organisasi.

Dengan perbaikan berkesinambungan dan sistematis, organisasi
dapat meningkatkan daya saing dan adaptabilitas terhadap perubahan
lingkungan. Selain itu, pendekatan ini juga mendorong keterlibatan

aktif karyawan dalam proses peningkatan mutu, sehingga menciptakan
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budaya kerja yang proaktif, kolaboratif, dan berorientsi kepada kualitas.
perbaikan yang berkelanjutan pada akhirnya akan membawa organisasi
menuju Kinerja yang lebih unggul dan berkelanjutan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa informan, dapat
disimpulkan bahwa, perpustakaan telah menerapkan prinsip perbaikan
berkesinambungan dalam aspek layananya secara aktif dan konsisten.
Hal ini terlihat dari berbagai upaya peningkatan yang dilakukan, seperti
pengadaan dan pembaruan sarana prasarana, penambahan koleksi
terbaru, serta penyesuaian jam layanan demi memberikan kenyaman
maksimal bagi pemustaka. Semua tindakan ini menunjukkan adanya
komiten untuk terus memperbaiki mutu layanan agar dapat memenuhi
kebutuhan pengguna yang terus berkembang.

Proses perbaikan ini juga dilakukan secara sistematis melaui
evaluasi rutin dan diskusi internal antar pustakawan, dengan
menjadikan perpustakaan yang lebih maju dan sebagai rujukan untuk
inovasi. Namun, agar perbaikan tersebut dapat terealisasikan secara
optimal, dibutuhkan kolaborasi yang solid antara pustakawan dan
pemerintah. Dukungan dari berbagai pihak ini penting untuk
menciptakan inovasi yang relevan dengan perkembangna zaman,
sehingga perbaikan yang dilakukan tidak hanya bersifat reaktif, tetapi
juga berkelanjutan.

3. Kendala yang dihadapi dalam penerapan TQM di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar
a. Dana

Dana adalah sejumlah uang atau sumber daya keuangan yang
dialokasikan untuk mendukung pelaksanaan kegiatan. Dana dapat
bersumber dari berbagai pihak, seperti pemerintah, lembaga swasta,
masyarakat, atau hasil usaha mandiri suatu institusi. Keberadaan dana
sangat penting karena menjadi penopang utama dalam pelaksanaan

program, kegiatan, serta operasional suatu organisasi atau lembaga.
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Dalam perpustakaan, dana berperan sebagai pendoroang utama
keberlansungan dan peningkatan mutu layanan. Perpustakaan
membutuhkan dana untuk berbagai keperluan, seperti pengadaan
koleksi buku, langganan jurnal, pengembangan sistem informasi,
pelatihan pustakawan, hingga perawatan sarana dan prasarana. Tanpa
ketersediaan dana yang memadai, kualitas layanan perpustakaan akan
terhambat dan tidak mampu memenuhi kebutuhan pengguna secara
optimal.

Pengelolaan dana yang baik di lingkungan perpustakaan
mencerminkan akuntabilitas dan komitmen terhadap pelayanan publik.
Dana yang dilokasikan harus digunakan secara efisien. Artinya, dana
bukan hanya sekedar alat pendukung, namun juga menjadi fondasi
penting dalam mewujudkan perpustakaan yang responsif, dan
berkualitas.

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa informan, untuk
pendanaan atau anggran untuk Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Tanah Datar sudah tersedia dan berasal dari pemerintah
daerah. namun, dana yang dialokasikan tersebut belum memadai utuk
mendukung seluruh program dan kebutuhan operasional yang ada. Hal
ini menunjukkan bahwa meskipun aspek pendanaan telah menjadi
perhatian, ketersediaan dana belum sebanding dengan kebutuhan aktual
di lapangan, khusunya dalam peningkatan mutu layanan perpustakaan.

Keberadaan dana yang cukup merupakan elemen penting untuk
menjamin keberlansungan serta efektivitas layanan suatu lembaga
publik. Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar,
dana yang dibutuhkan tidak hanya untuk pengadaan bahan pustaka,
tetapi juga untuk pengembangan tenologi informasi, serta penyediaan
fasilitas yang nyaman dan layak bagi masyarakat. ketika dana yang
tersedia terbatas, maka pelaksanaan program-program tersebut

terhambat dan berisiko tidak tercapainya pelayanan yang optimal.
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Kondisi ini menunjukkan bahwa perlu adanya strategi yang
lebih baik dalam perencanan anggaran, agar Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Tanah Datar dapat memperoleh dukungan dana
yang sesuai. Disisi lain, pengelolaan dana yang transparan dan
akuntabel juga menjadi kunci untuk meningkatkan kepercayaan
pemerintah maupun masyarakat terhadap pentingnya investasi dalam
sektor perpustakaan sebagai bagian dari peningkatan kualitas
pendidikan dan literasi.

. Dukungan pemerintah

Dukungan pemerintah merujuk pada segala bentuk bantuan,
kebijakan, regulasi, serta fasilitas yang diberikan oleh lembaga atau
instansi pemerintah untuk mendukung keberhasilan suatu program atau
pelayanan publik. Dukungan ini bertujuan untuk menciptakan kondisi
yang kondusif bagi penyelenggaraan layanan yang berkualitas, merata,
dan keberlanjutan.

Dukungan pemerintah menjadi faktor penting dalam
meningkatkan kualitas dan efektivitas pelayanan kepada masyarakat.
bentuk dukungan ini dapat berupa penyediaan anggaran, peningkatan
sumber daya manusia, pembanguan infrastrusktur, penyediaan koleksi
bahan pustaka yang relevan, pengembangna teknologi informasi
perpustakaan, serta kebijakan yang mendorong minat baca dan literasi
informasi.

Berdasarkan hasil wawancara adengan beberapa informan,
bahwa dukungan dari pemerintah terhadap Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Tanah Datar, telah menerima dukungan nyata
dari pemerintah daerah dalam bentuk alokasi dana yang bertujuan
menunjang perkembangan layanan perpustakaan. Dukungan dana
tersebut direalisasikan melaui berbagai aspek, seperti penyediaan sarana
dan prasarana penunjang Kkegiatan perpustakaan, perbaikan
infrastruktur, hingga penambahan koleksi buku dan bahan pustaka

lainya.
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Hal ini mencerminkan bahwa pemerintah daerah Kabupaten
Tanah Datar tidak hanya menunjukkka komitmen secara administratif,
tetapi juga secara finansial dalam mendukung upaya peningkatan
kualitas layanan perpustakaan.

. Program Pelatihan

Program latihan memiliki peran penting dalam mendukung
keberhasilan program pelatihan di perpustakaan, terutama dalam
meningkatkan kompetensi dan keterampilan pustakawan serta staf
pedukung. Program pelatihan di perpustakaan dapat berupa kegiatan
yang dirancang untuk pengembangan kemampuan teknis seperti
pengelolaan koleksi, layanan informasi digital, hingga penguasaan
teknologi terkini. Pelatihan yang terstruktur dan berkelanjutan akan
membantu memastikan bahwa setiap peserta pelatihan tidak hanya
memahami teori, tetpi juga dapat menerapkanya secara lansung.

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa informan, pada
kenyataannya di Dinas Perpustakaan dan Kearispan Kabupaten Tanah
Datar, pelaksanaan program pelatihan ini belum diadakan. Dana yang
tersedia belum memungkinkan perpustakaan untuk mengadakan
program pelatihan secara mandiri bagi pustakawan maupun pemustaka.
Hal ini menjadi kendala dalam pengembangan sumber daya manusia di
perpustakaan, sehingga pelatihan lebih banyak bergantung pada
undangan dari perpustakaan atau lembaga lainya.

Kondisi ini  menunjukkan pentingnya pengelolaan dan
peningkatan alokasi anggaran di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Tanah Datar, agar program pelatihan dapat dilaksanan
secara rutin dan berkelanjutan. Dengan dukungan dana yang memadai,
perpustakaan dapat mengadakan pelatihan internal maupun eksternal,
sehingga meningkatkan kualitas pelayanan dan kompetensi secara

lansung.
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d. Promosi

Promosi adalah suatu kegiatan komunikasi yang bertujuan untuk
mengenalkan produk, jasa, atau suatu layanan kepada masyarakat luas
dengan cara memberikann informasi, membujuk, dan menarik minat
agar orang tertarik menggunakan atau membeli produk tersebut.

Perpustakaan juga melakukan promosi untuk memperkenalkan
perpustakaannya, memperkenalkan fasilitas koleksi, jenis layanan dan
manfaat perpustakaan kepada masyarakat atau pemustaka. Tujuannya
agar masyarakat mengetahui keberadaan perpustakaan, memahami
fungsi dan kegunaannya. Serta terdorong untuk memanfaatkan koleksi
dan layanan yang ada secara optimal.

Setiap program yang di imbangi dengan proses promosi akan
berjalan dengan lancar. Promosi merujuk pada aktivitas
mengomunikasikan produknya kepada orang lain. Pustakawan dapat
menggunakan promosi berupa sosialisasi kepada masyarakat umum,
sekolah, dan seterusnya.

Dinas Perpustakan dan Karsipan Kabupaten Tanah Datar, telah
menunjukkan komitmen yang kuat dalam mengoptimalkan pemanfatan
layanan perpustakaan melaui berbagai strategi promosi yang efektif.
Sesuai dengan hasil wawancara dengan beberapa informan,
perpustakaan telah aktif melakukan promosi dengan memanfaatkan
media  sosial, khususnya istagram sebagai sarana untuk
memperkenalkan perpustakaanya, koleksi dan layanan perpustakaan
kepada masyarakat luas. Penggunaan media sosial ini sangat strategis
karena mampu menjangkau audiens yang lebih luas, terutama generasi
muda yang merupakan target utama dalam membangun budaya literasi.

Dinas Perpustakan dan Kearispan Kabuten Tanah Datar, juga
mengimplementasikan promosi secara lansung melalui layanan
perpustakaan  keliling yang menjangkau sekolah-sekolah  di

wilayanhnya. Ini tidak hanya inisiatif semata namun, juga sebagai
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bentuk pelayanan lansung yang memberikan kemudahan akses litrasi

bagi masyarakat.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai

Penerapan Total Quality Management (TQM) sebagai Upaya Meningkatkan

Kualitas Pelayanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah

Datar, maka dapat disimpulkan bahwa secara umum kualitas pelayanan yang

diberikan oleh Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar

tergolong baik, meskipun masih terdapat sejumlah kendala yang perlu
mendapat perhatian lebih lanjut.

1. Indikator kualitas pelayanan yang ada di Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Tanah Datar, berkomitmen tinggi dalam upaya
meningktakan mutu layanan. Kualitas pelayanan yang ditawarkan tidak
hanya terbatas pada aspek lokasi, tetapi juga mencakup kenyamanan
fasilitas, kemudahan akses informasi, dan resonsivitas petugas dalam
memenuhi kebutuhan pemustaka. Upaya peningktan keaitas layanan
melalui berbagai strategi, seperti penambahan koleksi fisik dan digital,
ruang santai, dan Wi-Fi gratis. Dari sisi pengalaman pengguna, pemustaka
mersa pausdengan layanan yang diberikan. Walaupun terdapat beberap
kendala teknis, pengguna tetap merasakan kemudahan dalam mengakses
informasi dan mendaptkan bantuan yang cepat serta ramah dari
pustakawan.

2. Penerapan prinsip-prinsip Total Quality Management (TQM) di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar, bahwa perpustakaan
telah menerapkan berbagai aspek penting TQM secara nyata dan terukur
dalam upaya meningkatkan kualitas layanan publik. Pertama, aspek
kepuasan pelanggan, perpustakaan menunjukkan upaya berkelanjutan dan
memenuhi kebutuhan pemustaka. Itu terlihat dari perbaruan koleksi,
perbaikan jam layanan, serta penyediaan saran dan prasarana yang

endukung kenyamanan. Walaupun terdapat kendala teknis pada system
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inlislite, pustakawan bersikap tanggap dan memberikan bantuan lansung
kepada pemsutaka. Kedua, prinsip respek terhadap semua orang, telah
diterapkan dengan baik di lingkungan perpustakaan. Sikap ramah, terbuk,
dan tidak diskriminatif terhadap semua pemustaka menandakan
perpustaaan ruang yang inklusif yang menjunjung tinggi nilai-nilai
kemanusiaan. Ketiga, manajemen berdasarkan fakta, Dinas Peprustakaan
dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar, melakukan pengambilan
keputusan, penyampaian informasi, serta evalusi layanan secara
transaparan dan tanggung jawab. Kejujuran pustakawan dalam
menyampaikan ketersediaan informasi merupakan bukti yang membangun
kepercayaan serta memperkuat akuntabilitas. Keempat, perbaikan
berkesinambungan, Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah
Datar, selalu berupaya melakukan perbaikan ataupun pembaharuan koleksi
tiap tahunya, dan perbaikan jam layanan, serta sarana da prsasarana.
Namun, masih ada beberapa hal yang belum terlaksana dalam penerpaan
Total Quality Management Secara menyeluruh.

3. Kendala yang dihadapi dalam penerapan TQM di Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Tanah Datar, adalah keterbatasan anggaran.
Kekurangan dana berimplikasi langsung terhadap berbagai aktivitas
operasional, seperti tidak adannya kegiatan pelatihan untuk staf, serta
terhambatnya pengembangan sistem layanan berbasis digital yang lebih
efisien dan modern. Walaupun pemerintah daerah telah menunjukkan
dukungan melalui alokasi anggaran rutin dan penyediaan fasilitas dasar,
namun jumlahnya belum mencukupi untuk mewujudkan pelayanan yang

sesuai dengan standar mutu berbasis TQM secara optimal.

B. Implikasi
Berdasarkan hasil penelitian dapat dkemukakan implikasi secara

teoritis dan prkatis sebagai berikut.
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1. Implikasi Teoritis
Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap perkembangan ilmu
pengetahuan, khususnya dalam bidang perpustakaan dan informasi,
temuan dalam penelitian ini memperkuat pemahaman mengenai penerapan

Total Qualitas Management (TQM) sebagai strategi dalam meningkatkan

mutu layanan, terutama dalam konteks layanan sirkulasi di perpustakaan.

2. Implikasi Praktis

Adapun implikasi praktis dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut.

a. Bagi peneliti, penelitian ini memperkaya wawasan dan pengetahuan
peneliti, khususnya dalam hal manajemen kualitas layanan melalui
pendekatan Total Quality Management (TQM). Ini bermnfaat dalam
mempertahankan citra positif layanan yang telah ada, serta dalam
merumusukan langkah-langkah perbaikan yang diperlukan.

b. Bagi pembaca, penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai sumber
referensi bagi pembaca yang tertarik pada pengembangan manajemen
mutu layanan, terutama dalam konteks penerapan TQM sebagai sarana
peningkatan kualitas layanan di bidang perpustakaan.

c. Bagi lembaga tempat penelitian, hasil penelitian ini dapat dijadikan
dasar pertimbangan dalam pengambilan kebijakan terkait peningkatan
mutu layanan. Implementasi TQM yang diulas dalam penelitian ini
dapat menjadi acuan dalam mengelola dan mengembangkan layanan
agar lebih efisien dan responsive terhadap kebutuhan pengguna.

d. Bagi program studi ilmu perpustakaan dan informasi islam, temuan dari
penelitian ini dapat mendukung penguatan materi perkuliahan, terutama
yang berkaitan dengan manajemen layana perpustakaan. Penerapan
konsep TQM dalam meningkatkan layanan dapat dijadikan contoh

nyata dalam pembelajaran akademik.

C. Saran
Dari hasil kesimpulan diatas peneliti memberikan saran agar dijadikan

bahan pertimbangan serta perbaikan sebagai dalam meningkatkan kualitas
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pelayanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar

sebagai berikut;

1. Agar Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Kabupaten Tanah Datar dapat
mulai menerapkan aspek Total Quality Management (TQM) secara
mendalam dalam menaikkan kualitas pelayanan, demi kemajuan
perpustakaan.

2. Agar penerapan Total Quality Manajemen (TQM) terus ditingkatkan
secara konsisten dalam setiap aspek layanan.

3. Belum terdapat pelatihan khusus mengenai Total Quality Management
(TQM) di lingkungan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten
Tanah Datar. Hal ini menjadi salah satu kendala utama dalam mewujudkan
sistem pelayanan berbasis mutu secara menyeluruh. Oleh karena itu,
disarankan agar pihak instansi mulai merancang dan menyelenggarakan
pelatinan internal terkait konsep dan penerapan TQM. Pelatihan ini
penting untuk membekali pegawai dengan pemahaman yang menyeluruh
mengenai manajemen mutu, sehingga penerapan prinsip-prinsip TQM
dapat dilakukan secara konsisten dan terukur. Selain itu, perlu disusun
kebijakan internal yang mendukung integrasi TQM dalam sistem
pelayanan, agar peningkatan kualitas dapat berlangsung secara

berkelanjutan dan berdampak langsung pada kepuasan pemustaka.
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