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ABSTRAK

Kemajuan teknologi mengubah akses informasi, tetapi perpustakaan tetap
penting sebagai pusat pengetahuan, terutama di perguruan tinggi. Perpustakaan
berperan dalam mendukung kegiatan akademik, sebagaimana diatur dalam UU No.
43 Tahun 2007. Penelitian ini bertujuan mengidentifikasi kesenjangan kualitas
layanan perpustakaan FTI Universitas Bung Hatta berdasarkan metode Servqual,
yang mencakup lima dimensi: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan metode
Servqual. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi tangibles memiliki gap
terbesar (-2,00), mengindikasikan perlunya peningkatan fasilitas fisik. Dimensi
reliability memiliki gap antara -1,06 hingga -0,78, menunjukkan perlunya
perbaikan keandalan layanan. Responsiveness dan assurance menunjukkan gap
terbesar -0,78, yang mencerminkan kebutuhan peningkatan kecepatan layanan dan
keyakinan pengguna terhadap pustakawan. Sementara itu, dimensi empathy
memiliki gap terkecil (-0,56 hingga -0,47), menunjukkan perhatian pustakawan
terhadap pengguna cukup baik. Rekomendasi yang diajukan mencakup peningkatan
fasilitas, pengembangan layanan, dan pelatihan pustakawan untuk meningkatkan
kualitas layanan perpustakaan secara keseluruhan.

Kata Kunci: Perpustakaan, Kualitas Pelayanan, Servqual.



ABSTRACK

Technological advances are changing access to information, but libraries
remain important as centers of knowledge, especially in higher education. Libraries
play a role in supporting academic activities, as stipulated in Law No. 43 of 2007.
This study aims to identify gaps in the quality of Bung Hatta University FTI library
services based on the Servqual method, which includes five dimensions: tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Data were collected through
questionnaires and analyzed using the Servqual method. The results showed that
the tangibles dimension had the largest gap (-2.00), indicating the need for
improved physical facilities. The reliability dimension has a gap between -1.06 to -
0.78, indicating the need to improve service reliability. Responsiveness and
assurance show the largest gap of -0.78, reflecting the need to improve service
speed and user confidence in librarians. Meanwhile, the empathy dimension has
the smallest gap (-0.56 to -0.47), indicating that librarians' attention to users is
quite good. Recommendations include improving facilities, developing services,
and training librarians to improve the overall quality of library services.

Keywords: Library, Service Quality, Servqual.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Meskipun kemajuan teknologi telah mengubah cara kita mengakses
informasi, perpustakaan tetap sangat diperlukan pada zaman sekarang. Namun
harus ada penyesuaian yang diperlukan agar perpustakaan tetap relevan dan efektif
dalam menghadapi tantangan zaman modern. Begitu juga di Perguruan Tinggi,
perpustakaan mempunyai peran yang sangat penting dikarenakan sebagai sarana
untuk mendukung kegiatan civitas akademik suatu perguruan tinggi

Perpustakaan merupakan sarana peningkatan mutu pendidikan
sebagaimana yang telah diatur dalam UU No. 43 tahun 2007, tentang perpustakaan
bahwa perpustakaan berfungsi sebagai wahana pendidikan, penelitian, pelestarian,
sumber informasi dan rekreasi untuk meningkatkan kecerdasan dan keberdayaan
bangsa. Sebuah perpustakaan yang baik harus memenuhi beberapa kriteria penting.
Pertama, koleksi yang luas dan relevan harus tersedia untuk mendukung berbagai
program studi dan penelitian. Kedua, fasilitas fisik perpustakaan harus nyaman dan
memadai untuk mendorong mahasiswa dan staf akademis untuk menggunakan
sumber daya perpustakaan secara efektif. Ketiga, layanan dan sistem manajemen
informasi harus efisien dan responsif terhadap kebutuhan pengguna. Dengan
melihat faktor-faktor ini, kita dapat mengevaluasi apakah sebuah perpustakaan
layak sebagai pusat pengetahuan yang memadai.

Sebagai lembaga pendidikan, Universitas Bung Hatta memiliki berbagai
fasilitas guna mendukung kegiatan akademik. Salah satu fasilitas pendukung
kegiatan akademik adalah melalui penyediaan perpustakaan.

Unit Pelaksana Teknis (UPT) Perpustakaan Universitas Bung Hatta
beroperasi sejalan dengan berdirinya Universitas Bung Hatta pada tanggal 20 April
1981 oleh Yayasan pendidikan Bung Hatta dengan mendapat izin dari Departemen
Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia melalui LLDIKTI Wilayah 10.
Pada tahun 1999-2000, pada periode ini perpustakaan mulai bekerja sama der
Lembaga Ilmu Pengetahuan Indonesia (LIPT) mengenai warung informasi dan

teknologi. Pada periode ini juga ditandai dengan dibukanya pelayanan perpustakaan



di kampus III, perpustakaan ini melayani civitas akademika Fakultas Teknologi
Industri, Universitas Bung Hatta.

Perpustakaan Fakultas Teknologi Industri memegang peranan yang cukup
penting bagi mahasiswa dimana perpustakaan mempunyai fasilitas layanan seperti
fisik maupun non fisik seperti keramahan petugas perpustakaan, waktu layanan,
fasilitas meja baca, buku kejuruan, e-book, Laporan Skripsi, Laporan Kerja
Praktek, dan fasilitas lainnya. Perpustakaan perguruan tinggi merupakan institusi
penting yang menyediakan akses informasi dan pengetahuan bagi pengunjung.
Namun, dalam upayanya untuk memberikan pelayanan yang berkualitas,
perpustakaan sering menghadapi berbagai masalah yang menghambat aktivitas
layanannya.

Beberapa permasalahan yang dihadapi berkaitan dengan layanan
konsumen di perpustakaan dari referensi akademik adalah ditemukan buku tidak
pada tempatnya, jumlah tenaga kerja yang kurang, koleksi buku yang tidak komplit
dan banyak buku-buku yang lama, masih susah mencari referensi di website yang
tersedia, tidak adanya informasi yang jelas terkait fasilitas terhadap bentuk kegiatan
layanan yang disediakan dalam perpustakaan, layanan sirkulasi masih
menggunakan sistem manual, dan kemampuan pustakawan menyajikan layanan
yang dijanjikan kurang akurat. (Susanawati, 2009, Purboningsih, dkk, 2014, Arista,
2019). Dari survei pendahuluan yang dilakukan, pengunjung perpustakaan setiap
harinya tidak lebih dari lima orang pengunjung hal ini tentu sangat sedikit
dibandingkan keseluruhan civitas akademika FTI. Selain itu, dari hasil wawancara
pendahuluan dengan pemustaka (pegawai perpustakaan), pengunjung masih
memerlukan bantuan untuk menjalankan sistem pencarian referensi dengan
komputer.

Beberapa masalah diatas diindikasikan juga terjadi di perpustakaan
Fakultas Teknologi Industri (FTI) Universitas Bung Hatta, hal ini menyebabkan
kurangnya mahasiswa melakukan aktivitas di perpustakaan, perpustakaan tidak
difungsikan secara optimal. Berbagai masalah yang sering terjadi di perpustakaan,
seperti permasalahan diatas sangat mempengaruhi kualitas pelayanan yang
diberikan. Dari penjelasan di atas diperlukan adanya evaluasi mengenai pelayanan

pada anggota atau pengunjung perpustakaan FTT menggunakan Metode Servqual.



1.2. Rumusan Masalah

Perpustakaan FTI Universitas Bung Hatta terlihat kurang diminati sebagai
tempat belajar, berdiskusi, dan mendapatkan referensi-referensi bagi civitas
akademika FTI Universitas Bung Hatta. Beberapa hal yang dapat menjadi penyebab
kurang minatnya civitas akademika menggunakan perpustakaan FTI dimungkinkan
karena kurang nyamannya fasilitas yang disediakan, tidak lengkapnya referensi
yang dibutuhkan. Selain itu kesulitan dalam mendapatkan mencari referensi yang
dibutuhkan, walaupun sudah memiliki sistem terkomputerisasi, inilah yang menjadi
penyebab tidak banyaknya pengguna perpustakaan ini. Sehingga, perlu dilakukan
evaluasi mengenai tingkat pelayanan yang ada di perpusatakaan FTI. Dalam

penelitian ini dilakukan dengan menerapkan metode Service Quality.

1.3. Tujuan Penelitian

1. Identifikasi tingkat kesenjangan kualitas pelayanan antara harapan dan persepsi
pengunjung terhadap kualitas pelayanan perpustakaan berdasarkan lima dimensi
Servqual.

2. Memberikan saran dan masukkan berdasarkan hasil identifikasi mengenai

kualitas pelayanan bagi perpustakaan FTI.

1.4. Batasan Masalah
Batasan masalah bertujuan untuk memperjelas lingkup permasalahan
penelitian supaya pembahasan tidak menyimpang dari tujuan penelitian. Adapun
batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Penelitian ini dilakukan pada Unit Pelayanan Teknis (UPT) Perpustakaan yaitu
Perpustakaan FTI yang berada di kampus 3 Proklamtor Universitas Bung Hatta.

2. Penelitian ini menggunakan data responden yaitu civitas akademika FTI.

1.5. Sistematika Penulisan Proposal
Sistematika penulisan yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:



BAB1 PENDAHULUAN
Pada bab ini berisikan penjelasan secara singkat yang terdidi dari latar
belakang masalah, perumusan, masalah tujuan penelitian, batasan masalah
dan sistematika penulisan.

BAB II TINJAUAN LITERATUR
Pada bab ini berisikan pembahasan mengenai teori-teori relevan dan
berkaitan sehingga mendukung dalam penyelesaian masalah yang
dihadapi oleh perusahaan.

BAB IIIMETODOLOGI PENELITIAN
Pada bab ini berisikan penjelasan objek penelitian, jenis data yang
digunakan, metode pengumpulan data, metode analisis data, dan
Flowchart penelitian.

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA
Pada bab ini berisikan tentang pengumpulan data yang diperlukan dalam
melakukan penelitian, data ini didapatkan dari kuesioner yang telah
disebarkan kepada pelanggan restoran.

BAB V ANALISA DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini berisi tentang analisa dan pembahasan dari pengolahan data
yang telah dibuat pada bab sebelumnya.

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dari penelitian yang dilakukan serta
saran direkomendasikan untuk perbaikan proses pengujian selanjutnya.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



