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BAB VI  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan melalui tahap pengumpulan 

data, pengolahan data dan pembahasan yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya 

mengenai “Analisis Kualitas Pelayanan Perpustakaan FTI Universitas Bung Hatta 

Menggunakan Metode Servqual”, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan kuesioner didapatkan variabel-variabel beserta nilai gap Servqual 

yang didapatkan sebagai berikut: 

Tabel 6.1. Rekapitulasi Nilai Gap 

No Dimensi Rata-Rata Harapan Rata-Rata Persepsi Gap Rank 

1 

T
an

g
ib

le
 

4,67 2,67 -2,00 16 

2 4,20 2,47 -1,73 15 

3 4,36 2,91 -1,45 14 

4 4,28 3,06 -1,22 13 

5 4,41 3,3 -1,11 12 

6 

R
el

ia
b
il

it
y
 

4,55 3,48 -1,06 11 

7 4,23 3,28 -0,95 10 

8 4,34 3,45 -0,89 9 

9 4,31 3,53 -0,78 8 

10 

R
es

p
o
n
si

v
en

es
s 

4,77 3,98 -0,78 7 

11 4,38 3,59 -0,78 6 

12 

A
ss

u
ra

n
ce

 4,28 3,5 -0,78 5 

13 4,36 3,69 -0,67 4 

14 4,36 3,73 -0,63 3 

15 

E
m

p
at

h
y

 

4,28 3,72 -0,56 2 

16 4,66 4,19 -0,47 1 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 
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a. Tangibles: Dimensi ini memiliki rata-rata harapan tertinggi (4,67) tetapi 

persepsi yang jauh lebih rendah (2,67), menghasilkan gap terbesar sebesar -

2,00 (peringkat 16). Ini menunjukkan adanya kebutuhan mendesak untuk 

meningkatkan aspek-aspek fisik, seperti fasilitas atau penampilan fisik 

perpustakaan. 

b. Reliability: Gap dalam dimensi ini relatif lebih kecil dibandingkan tangibles, 

dengan nilai gap terbesar -1,06 dan terkecil -0,78, menunjukkan bahwa 

meskipun ada kesenjangan, persepsi pengunjung terhadap keandalan layanan 

sudah cukup baik, meskipun masih bisa ditingkatkan. 

c. Responsiveness: Gap terbesar di dimensi ini adalah -0,78, menunjukkan 

bahwa kemampuan perpustakaan dalam merespon kebutuhan pengunjung 

masih belum sepenuhnya memenuhi harapan mereka. 

d. Assurance: Gap tertinggi untuk dimensi ini adalah -0,78, sementara yang 

terkecil adalah -0,63, menunjukkan adanya persepsi positif namun perlu 

perbaikan dalam hal keyakinan yang diberikan oleh pustakawan kepada 

pengunjung. 

e. Empathy: Dimensi ini menunjukkan gap terkecil di antara lima dimensi 

Servqual, dengan nilai gap tertinggi -0,56 dan terkecil -0,47. Ini 

menunjukkan bahwa empati, atau perhatian pustakawan terhadap kebutuhan 

pengunjung, adalah dimensi yang paling mendekati harapan. 

Dari data ini, prioritas perbaikan harus difokuskan pada Tangibles, karena 

dimensi ini menunjukkan kesenjangan paling besar, diikuti oleh dimensi lainnya 

berdasarkan peringkat gap yang lebih rendah. 

2. Untuk mengatasi gap terbesar pada dimensi Tangibles (peringkat 16, gap -2,00), 

berikut adalah beberapa saran perbaikan yang dapat diterapkan: 

a. Meningkatkan Fasilitas Fisik 

a) Renovasi Ruang Perpustakaan: Pastikan ruangan perpustakaan nyaman, 

terang, dan bersih. Tambahkan elemen desain modern yang menarik 

pengunjung, seperti ruang baca individual, sofa, atau meja kerja 

kolaboratif. 

b) Pemeliharaan Rutin: Perbaiki fasilitas yang rusak, seperti kursi, meja, 

atau pendingin udara, agar pengguna merasa lebih nyaman. 
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c) Aksesibilitas: Pastikan fasilitas ramah bagi semua, termasuk penyandang 

disabilitas, dengan menyediakan ramp, lift, atau ruang khusus. 

b. Peningkatan Teknologi 

a) Komputer dan Internet Cepat: Sediakan komputer dengan koneksi 

internet yang cepat untuk membantu pengunjung melakukan penelitian 

atau mengakses e-resources. 

b) Akses Digital: Kembangkan aplikasi perpustakaan atau katalog online 

yang memungkinkan pengguna mencari koleksi secara mandiri. 

c. Pengelolaan dan Penyediaan Koleksi 

a) Memperbarui Koleksi Buku: Tambahkan buku atau jurnal terbaru sesuai 

kebutuhan pengguna. 

b) Penyusunan Koleksi: Pastikan koleksi tersusun rapi, diberi label jelas, 

dan mudah ditemukan oleh pengunjung. 

d. Atmosfer dan Kenyamanan 

a) Peningkatan Kebersihan: Pastikan perpustakaan selalu bersih, bebas 

debu, dan harum. 

b) Pencahayaan dan Ventilasi: Tambahkan pencahayaan alami dan ventilasi 

udara untuk menciptakan suasana segar dan nyaman. 

c) Suasana Tenang: Buat area bebas gangguan dengan pengaturan suara 

atau penutup akustik. 

e. Peningkatan Visual Branding 

a) Penampilan Modern: Gunakan dekorasi seperti mural, poster, atau papan 

pengumuman digital untuk memberikan kesan modern. 

b) Promosi Identitas Perpustakaan: Perbarui logo, tema warna, atau slogan 

perpustakaan untuk memberikan kesan profesional dan menarik. 

f. Evaluasi dan Masukan Pengguna 

a) Survei Umpan Balik: Lakukan survei berkala untuk mengetahui 

kebutuhan dan keinginan pengunjung terkait fasilitas fisik. 

b) Sesi Diskusi: Adakan forum diskusi antara staf perpustakaan dan 

pengunjung untuk mendapatkan ide perbaikan langsung. 
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Dengan langkah-langkah ini, perpustakaan dapat meningkatkan persepsi 

pengguna terhadap dimensi tangibles, yang pada gilirannya akan meningkatkan 

keseluruhan kualitas pelayanan. 

 

6.2. Saran 

1. Perpustakaan harus mempertahankan dan senantiasa meningkatkan terus kinerja 

atribut-atribut kualitas jasa yang dianggap penting dan berkinerja baik oleh 

pengguna terutama di kuadran B yang berjumlah 3 atribut, sehingga pengguna 

merasa puas dan loyal terrhadap pelayanan yang diberikan perpustakaan. 

2. Perpustakaan harus memperbaiki kinerja atribut-atribut kualitas jasa yang 

dianggap penting oleh pengguna akan tetapi kenerjanya dianggap masih rendah 

terutama di kuadran A yang berjumlah 2 atribut, sehingga pengguna tidak merasa 

kecewa dan mau kembali menggunakan layanan jasa perpustakaan. 

3. Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat menjadi masukkan dan bahan evaluasi 

bagi Perpustakaan FTI Universitas Bung Hatta. 
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