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ABSTRAK 

 
Perpustakaan perguruan tinggi memiliki peran penting sebagai pusat informasi yang 

mendukung proses pendidikan, penelitian dan pengembangan ilmu. Tingkat kepuasan 

pemustaka merupakan aspek krusial dalam menilai kualitas layanan yang diberikan 

perpustakaan. Berdasarkan hasil observasi dan survei pendahuluan terhadap 15 responden 

serta analisis data kunjungan, ditemukan beberapa keluhan terkait fasilitas, keramahan 

staf, ketersediaan koleksi, dan akses internet yang menunjukan adanya penurunan tingkat 

kepuasan mengakibatkan menurunnya jumlah kunjungan perpustakaan. Metode Libqual 

digunakan untuk mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi pemustaka pada tiga 

dimensi layanan, yaitu affect of service, information control, dan library as place. 

Sedangkan metode Potential gain in customer value (PGCV) digunakan untuk menetukan 

prioritas perbaikan layanan berdasarkan nilai potensial peningkatan kepuasan pengguna. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa sebagian besar atribut layanan memiliki nilai 

kesenjangan negatif, yang berarti pelayanan belum memenuhi ekspetasi pengguna secara 

optimal. Tujuh atribut yang menjadi fokus utama perbaikan. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pemustaka, Kualitas Layanan, Libqual, Perpustakaan Perguruan 

Tinggi, PGCV. 
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ABSTRACT 

 
College libraries play an important role as information centers that support the processes 

of education, research, and the development of knowledge. The level of user satisfaction 

is a crucial aspect in assessing the quality of services provided by libraries. Based on 

preliminary observations and surveys of 15 respondents, as well as an analysis of 

visitation data, several complaints were found related to facilities, staff friendliness, 

collection availability, and internet access, indicating a decline in user satisfaction which 

has led to a decrease in library visits. The Libqual method is used to measure the gap 

between user expectations and perceptions across three dimensions of service: affect of 

service, information control, and library as a place. Meanwhile, the Potential Gain in 

Customer Value (PGCV) method is used to determine service improvement priorities 

based on the potential value of increasing user satisfaction. The research results indicate 

that most service attributes have a negative gap value, meaning that the service has not 

optimally met user expectations. Seven attributes have been identified as the main focus 

for improvement.  

 

Keywords: College Library, Libqual, PGCV, Service Quality, User Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perguruan tinggi menjadi tahap lanjutan pendidikan dengan sebagai bekal 

mempersiapkan mahasiswa menjadi bagian dari masyarakat dengan keterampilan 

akademis dan profesional. Mahasiswa diharapkan mampu memajukan, 

menciptakan dan memnfaatkan teknologi, serta ilmu pengetahuan. Perguruan 

tinggi mempunyai peran penting guna memajukan kualitas manusia. Perguruan 

tinggi memiliki peran untuk menghasilkan alumni yang berkualitas. Tidak cukup 

hanya dengan proses belajar mengajar, tentunya harus didukung dengan fasilitas 

pendukung seperti perpustakaan. Perpustakaan menjadi aspek penting dalam 

perguruan tinggi yang kerap dikenal sebagai “Jantung Perguruan Tinggi”. 

Perpustakaan di perguruan tinggi termasuk salah satu dari kategori 

perpustakaan yang berada di lingkungan kampus. Keberadaan perpustakaan di 

lingkungan perguruan tinggi bisa menjadi salah satu fasilitas yang mendukung 

proses belajar. Dalam era informasi dan globalisasi, perpustakaan bukan hanya 

berperan sebagai lokasi untuk menyimpan dan meminjam buku, namun juga 

berperan sebagai pusat sumber informasi yang harus mampu menyediakan 

berbagai layanan berkualitas tinggi kepada penggunanya. Satu di antara unsur 

penting pada perpustakaan adalah pelayanan. Kualitas layanan yang disediakan 

mencermikan karakter dari perpustakaan. Oleh sebab itu, meningkatkan kepuasan 

dalam penggunaan layanan menjadi unsur penting untuk mencapai keberhasilan 

perpustakaan memberi layanannya (Pahlevy dan Hasan, 2021). 

Sebagai penyedia layanan, pustakawan harus memenuhi tanggung jawab 

penting untuk memastikan kepuasan pemustaka. Namun pekerjaan ini lebih sulit 

dari yang kita pikirkan. Seseorang akan merasa puas ketika mereka 

membandingkan suatu hal atau hasil yang dialaminya dengan harapan mereka. 

Layanan akan berdampak pada kebahagiaan pengguna. Faktor yang paling 

penting dalam memastikan kebahagiaan pemustaka adalah respon pustakawan 

yang cepat terhadap permintaan mereka. Kemudian, beberapa aspek yang 



 

2 
 

berperan dalam kepuasan pemustaka yaitu waktu layanan, kecakapan staf, dan 

kualitas koleksi. Kesesuaian antara kebutuhan yang harus dipenuhi dengan 

kenyataan yang diperoleh pengguna ialah kepuasan pengguna.  Sebagai penyedia 

jasa, perpustakaan dituntut untuk memuaskan pemustaka dengan menawarkan 

berbagai sumber informasi dan layanan yang berkualitas tinggi (Pahlevy dan 

Hasan, 2021).  

Pemustaka adalah individu yang bertandang ke perpustakaan untuk 

menelusuri tahu data yang diperlukannya. Oleh sebab itu, pemustaka mesti 

diberikan perhatian serta layanan yang maksimal agar mereka merasakan  

kepuasaan dengan layanan yang diterima. Layanan yang berkualitas akan 

memudahkan pemustaka merasakan pelayanan dengan baik, terutama jika 

informasi yang mereka inginkan tersedia pada perpustakaan tersebut. Ini tidak 

hanya untuk kepuasan pemustaka, tetapi untuk memudahkan pemustaka dalam 

memperoleh informasi yang mereka butuhkan dan memudahkan kegitan belajar 

mereka selama menempuh pendidikan di universitas (Pahlevy dan Hasan, 2021). 

Misi dari Perpustakaan XYZ adalah untuk menyediakan layanan prima 

kepada para pemustaka dengan memeajukan dan memperkuat sumber daya dan 

layanan perpustakaan melalui kemitraan dan teknologi informasi. Visi 

perpustakaan menjadi lembaga yang memberikan sumber informasi utama untuk 

komunitas pendidikan tinggi Islam di kawasan Asia Tenggara. Tentu saja, 

perpustakaan XYZ harus menawarkan layanan dan meningkatkan fungsinya bagi 

pelanggan untuk memenuhi visi dan misinya. (Maryati, dkk., 2023). 

Pelayanan di perpustakaan XYZ talah berbasis digital, di antaranya 

meliputi layanan absensi, penggunaan OPAC (Online Public Acces Catalog) sudah 

sejak 2012, pelayanan penyimpanan barang (loker) serta pelayanan tandon. 

Pimpinan perpustakaan melalui penanggung jawab pelayanan perpustakaan 

menyatakan bahwa layanan peminjaman buku menjadi lebih cepat dan mudah. 

Dari hal tersebut masih ada ketidakpuasan yang diutarakan oleh beberapa orang 

yang telah mengunjungi perpustakaan. Beberapa laporan keluhan terkait layanan 

lain di perpustakaan, seperti pelayanan loker dan tandon yang meskipun telah 

mengalami peningkatan, masih membutuhkan perhatian lebih lanjut untuk 
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memenuhi ekspektasi pengguna. Selain itu juga terdapat keluhan dari pelayanan 

yang staf perpustakaan diberikan. Berikut ini adalah hasil rekapitulasi dari 

penyebaran survey pendahuluan terhadap 15 orang pemustaka: 

Tabel 1.1 Hasil Observasi Awal 

No Indikator 
Persentase Jawaban (%) 

STS TS C S SS 

1 
Apakah pustakawan cepat tanggap dalam 

memahami keluhan? 
26,67 26,67 46,67 0 0 

2 
Apakah pustakawan bersikap sopan dan 

ramah saat memberikan pelayanan? 
13,33 53,33 33,33 0 0 

3 

Apakah pustakawan melayani sesuai 

dengan ketentuan jam pelayanan yang 

telah ditetapkan? 

13,33 33,33 46,67 6,66 0 

4 

Apakah pemustaka bisa mencari sendiri 

informasi koleksi atau buku pada OPAC 

atau rak buku? 

13,33 40 26,67 20 0 

5 

Apakah semua buku-buku yang 

dibutuhkan untuk kuliah ada di 

perpustakaan? 

46,67 26,67 26,67 0 0 

6 

Apakah WIFI di perpustakaan mudah 

diakses dan sudah cepat sesuai dengan 

kebutuhan? 

46,67 33,33 20 0 0 

7 

Apakah perpustakaan memiliki gedung 

dan fasilitas yang memadai serta berfungsi 

dengan baik?  

46,67 40 13,33 0 0 

8 

Apakah perpustakaan merupakan tempat 

yang nyaman sehingga membantu 

konsentrasi belajar? 

13,33 33,33 40 13,33 0 

Berdasarkan tabel 1.1 dari hasil rekapitulasi mendapatkan penilaian 

kepuasan pemustaka terhadap perpustakaan menunjukkan hasil nilai sebesar 

27,50% sangat tidak setuju (STS), 35,84% tidak setuju (TS), 31,67% cukup (C) 

dan 5% setuju (S). Hasil tersebut menunjukan ada pemustaka yang merasa tidak  

puas dengan pelayanan perpustakaan.  

 Berdasarkan hasil pada survei pendahuluan peneliti memberi pertanyaan 

terhadap kekurangan perpustakaan yang telah dirasakan oleh pemustaka dan hasil 

tersebut sebagai berikut: 
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Tabel 1.2 Ketidakpuasan Pemustaka 

No Nama Keluhan 

1 DM WIFI sudah bisa diakses namun kurang kencang masih agak lemot 

2 HG Kurang bisa menggunakan OPAC untuk mencari buku 

3 LB OPAC berfungsi belum lama di lobby sebelumnya tidak ada, ada kamar 

mandi yang rusak, dan buku untuk jurusan saya belum lengkap 

4 FR Fasilitas kamar mandi lebih ditingkatkan lagi, karena sangat tidak 

nyaman, lantai lantai yang sudah rusak atau retak segerah diperbaiki 

5 R Bingung ketika dilayanan loker, padahal disana banyak pegawainya tapi 

seperti sibuk mengobrol tidak menggapi kebingungan saya, akhirnya ada 

kakak yang memberi tahu bagaimana cara meminjam kunci loker 

6 M Tidak semua buku yang saya butuhkan ada diperpustakaan 

7 AJ Saya tidak pernah terkendala ketika dalam mendaftar keperpustakaan 

tetapi, pustakawan kurang cepat tanggap dalam pendaftaran anggota 

8 IH Untuk menambahkan tempat pengecas laptop atau HP, wifi sangat lemot, 

tolong perbaiki toilet 

9 RR Ruangan di perpustakaan kurang dingin, ruang belajar banyak debu 

seherusnya lebih diperhatikan lagi dalam segi kebersihan, toilet banyak 

yang rusak dan tidak layak 

10 EM Untuk Pegawai perpustakaan dilantai bawah jutek dan juga dilantai  

bawah seharusnya diberikan colokan lagi untuk mengecas laptop maupun 

handphone 

11 AA Buku-buku untuk perkuliahan saya kurang lengkap, kebanyakan buku 

buku untuk pendidikan dan buku buku islami, juga bayak buku buku 

yang tidak terawat dan rusak, wifi sangat lemot, hanya bisa mengakses 

seperti pencarian digoogle saja untuk ases lainya lemot 

12 MN Kramahan dari pegawai sangat kurang meraka jutek, terleboh lagi di 

bagian bawah, dan juga kandang dibagain pelayanan loker 

13 S Untuk kebersihan ruangan belajar, masih belum terjaga seperti masih 

adanya debu dan juga untuk fasilitas toilet yang tidak layak, serta wifi 

yang kurang cepat aksesnya 

Berikut ini adalah data dari keluhan dari beberapa orang yang telah 

mengunjungi perpustakaan: 
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Tabel 1.3 Keluhan Online 

No. Nama Keluhan 

1 FZ Pelayanan dari staf perpustakaan khususnya pegawai staf 

perpustakaan yang ada di lantai 2 (bagian loker) tidak ramah. 

2 AY Pelayanannya kurang ramah (lantai 2) 

3 M Pelayanan perpustakaan  khususnya lantai 3 sangat tidak baik 

terhadap pelayanan peminjaman buku, tidak ramah 

4 TP Pelayanan dari pegawai (khususnya lantai 2) pegawai tidak tepat 

waktu, pegawai selalu ngerumpi dan berisik di ruang baca 

5 F Penjaga tidak menjalaskan ketika ditanya prosedur saat berkunjung 

pertama kali 

6 H Penjaga tidak mau menjelaskan ketika ditanyakan tentang prosedur 

perpustakaan  

7 IK Kondisi WC yang rusak di perpustakaan ini agar bisa segera 

diperbaiki 

Adanya beberapa keluhan pemustaka mengakibatkan terjadinya penurunan 

jumlah pengunjung pada perpustakaan. Perpustakaan terdapat 4 lantai yaitu lantai 

1 atau lobby utama dan 3 lantai menjadi tempat ruangan baca. Berikut adalah data 

dari kunjungan pada perpustakaan:  

Tabel 1.4 Data Kunjungan Lobby Utama  

No. Tanggal Kunjungan Jumlah Pengunjung 

1 Juli-2023 644 

2 September-2023 3503 

3 Oktober-2023 4449 

4 November-2023 2239 

5 Desember-2023 1588 

6 Januari-2024 557 

7 Februari-2024 1862 

8 Maret-2024 2385 

9 April-2024 709 

10 Mei-2024 1682 

11 Juni-2024 1621 
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Berikut adalah gambar grafik garis dari data rekap pengunjung di lobby 

utama perpustakaan dari bulan Juli 2023-Juni 2024: 

 
Gambar 1.1 Grafik Garis Kunjungan Lobby Utama 

 

Tabel 1.5 Data Kunjungan Ruang Baca 

No. 
Tanggal 

Kunjungan 

Lokasi Ruang Baca 

Lantai 2 Lantai 3 Lantai 4 

1 Juli-2023 0 17 25 

2 Agustus-2023 0 8 21 

3 September-2023 0 15 24 

4 Oktober-2023 3 225 221 

5 November-2023 0 0 2 

6 Desember-2023 0 2 13 

7 Januari-2024 0 1 0 

8 Februari-2024 0 0 0 

9 Maret-2024 0 0 2 

10 April-2024 0 0 0 

11 Mei-2024 0 2 1 
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Berikut adalah gambar grafik garis dari data rekap pengunjung di lantai 

baca perpustakaan dari bulan Juli 2023-Mei 2024: 

 
Gambar 1.2 Grafik Garis Kunjungan Ruang Baca 

 

Tebel dan gambar grafik garis diatas merupakan data rekapan pengunjung 

yang mengunjungi perpustakaan, dapat dilihat terdapat penurunan pengunjung 

yang mengunjungi perpustakaan. Data-data tersebut menunjukkan adanya 

kebutuhan mendesak untuk mengukur tingkat kepuasan layanan perpustakaan 

agar dapat memenuhi dan melebihi harapan pengguna. Metode LibQUAL dan 

Potential Gain In Customer Value untuk melakukan analisis ini. 

Libqual mendefinisikan kualitas layanan sebagai selihih (gap) antara 

harapan yang dirasakan dan harapan yang diinginkan. Metode ini menggunakan 

harapan dan persepsi pengguna untuk diukur seberapa baik layanan perpustakaan.  

Selain itu dilengkapi juga dengan metode potential gain in customer value 

(PGCV) yang digunakan untuk mengidentifikasi atribut-atribut dalam kualitas 

layanan yang memerlukan peningkatan dan diprioritaskan agar meningkatkan 

kepuasan bagi pengguna (Kurniawati dan Hariastuti, 2020). 

Metode ini secara umum menggunakan intrumen pengumpulan data 

dengan menyebarkan kuesioner kepada responden. Penelitian menerapkan metode 
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libqual yang digunakan agar mengetahui kualitas layanan dengan memanfaatkan 

tiga dimensi libqual: affect of service, information control dan library as place. 

Dilengkapi dengan metode PGCV untuk menentukan atribut layanan mana yang 

diprioritaskan agar diperbaiki guna meningkatkan kepuasan pemustaka.  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjabaran latar belakang yang telah disampaikan, maka 

diperoleh pokok permasalahan pada kajian adalah: “Bagaimana Tingkat Kepuasan 

Pemustaka Terhadap Pelayanan Perpustakaan Menggunakan Metote Libqual dan 

Potential Gain In Customer Value?” 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari kajian dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui kepuasaan pemustaka terhadap kualitas layanan 

perpustakaan. 

2. Untuk mengidentifikasi atribut prioritas perbaikan kualitas layanan 

perpustakaan. 

3. Untuk merancang strategi meningkatkan kualitas pelayanan perpustakaan. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Manfaat dari kajian dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut: 

1. Dapat mengetahui kepuasaan pemustaka terhadap kualitas layanan 

perpustakaan. 

2. Dapat mengetahui pengukuran tingkat kepuasan pemustaka terhadap 

perpustakaan. 

3. Dapat memberikan bahan evaluasi strategi guna meningkatkan kualitas 

pelayanan perpustakaan. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah pada kajian laporan tugas akhir adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian dilaksanakan pada mahasiswa yang telah mengunjungi 

perpustakaan. 



 

9 
 

2. Penelitian ini akan mengukur tingkat kepuasan pelayanan dari tiga dimensi,  

affect of service, information control dan library as place. 

 

1.6 Posisi Penelitian 

Posisi penelitian laporan penelitian tugas akhir adalah sebagai berikut: 

Tabel 1.6 Posisi Penelitian 

No Judul Peneliti Permasalahan Metode Hasil 

1.  Pengukuran 

Kualitas 

Layanan 

Sistem 

Informasi 

Perpustakaan 

Universitas  

Tanjungpura 

Menggunaka

n Metode 

LibQual, 

WebQual 

4.0, dan 

Importance  

Performance 

Analysis 

(IPA) 

Lestari, 

dkk., 

2022 

Penerapan sistem 

ini belum 

memberikan 

manfaat dengan 

maksimal, sebab 

terhambat oleh 

kurangnya 

sosialisasi serta 

tenaga ahli untuk 

mengelola sistem 

tersebut. 

Akibatnya, tujuan 

dan konten dalam 

sistem tidak bisa 

berkembang serta 

berfungsi dengan 

baik. Hal ini 

disebabkan 

karena alat dan 

penanganan 

sistem belum 

beroperasi secara 

optimal. 

Libqual, 

CSI dan 

IPA 

Hasil evaluasi CSI 

untuk perpustakaan 

menunjukkan 

kategori kepuasan 

dengan nilai sebesar 

0,75%. Analisis 

tingkat kecocokan 

mencapai 91,66% 

yang masih tergolong 

kurang, disertai 

dengan analisis 

kesenjangan negatif 

sebesar (-0,34) yang 

berada di bawah 

harapan pengguna. 

Dari keseluruhan, 

terdapat tujuh 

variabel yang 

dijadikan fokus 

utama untuk 

perbaikan. 

2.  Evaluasi 

kualitas 

layanan 

perpustakaan 

menggunaka

n metode  

LibQual+Tm 

di UPT 

Perpustakaan 

Universitas 

Muhammadi

yah Riau 

Dawilis, 

2022 

Penting untuk 

memahami 

faktor-faktor yang 

menyebabkan 

penurunan dalam 

peminjaman, 

meskipun jumlah 

pengunjung ke 

perpustakaan 

selalu 

menunjukkan 

peningkatan 

setiap bulannya. 

Libqual Metode LibQual 

menunjukkan bahwa, 

tingkat layanan pada 

aspek Affect of 

Service mencapai 

angka hampir 

sempurna yaitu 

86,19%. Di sisi lain, 

pada dimensi 

Information Control 

persentase yang 

terukur adalah 

62,81%. Untuk 

dimensi Library of 

Place, angka yang 

terlihat mencapai 

91,40%. 
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Tabel 1.6 Posisi Penelitian (Lanjutan) 

No Judul Peneliti Permasalahan Metode Hasil 

3.  Analisis 

Peningkatan 

Kualitas 

Layanan 

Wifi Corner 

Menggunaka

n Servqual, 

IPA dan 

Index PGCV 

(Studi kasus 

pada 

pelanggan 

wifi corner 

Surabaya) 

Kurnia

wati 

dan 

Hariast

uti, 

2020 

Saat ini, masih 

banyak laporan 

yang diterima 

mengenai 

kualitas layanan 

di wifi corner, 

yaitu peralatan 

seharusnya sudah 

diganti, 

kecepatan 

internet yang 

tidak konsisten, 

serta terkadang 

mengalami 

kelambatan.  

Serv

qual, 

IPA 

dan 

PGC

V 

Servqual digunakan untuk 

mengidentifikasi 

perbedaan antara 

pandangan dan 

ekspektasi, dengan rata-

rata nilai yang diperoleh 

sebesar -0,71. Lima 

atribut yang perlu 

diperbaiki dalam kualitas 

layanan untuk 

meningkatkan kepuasan 

pelanggan di area wifi 

corner Surabaya telah 

diidentifikasi sebagai 

prioritas. 

4.  Analisis 

Kepuasan 

Pelanggan 

Terhadap  

Kualitas 

Pelayanan 

Menggunaka

n Metode 

CSI dan 

PGCV Di 

Toko XYZ, 

(2021) 

Ardiant

i dan 

Waluyo

, 2021 

Salah satu isu 

yang biasa 

muncul adalah 

variasi keluhan 

yang sering 

disampaikan oleh 

pelanggan 

melalui penilaian 

di internet. 

CSI 

dan 

PGC

V 

Tingkat kepuasan 

pelanggan di Toko XYZ 

mencapai angka 71% 

yang menunjukkan 

pelanggan merasa puas. 

Dari  hasil PGCV, atribut 

yang menjadi prioritas 

untuk diperbaiki adalah 

tersedianya meja dan 

kursi bagi pengunjung 

dengan indeks sebesar 

6,8442. 

5.  Analisis 

Kualitas 

Pelayanan 

terhadap 

Kepuasan 

Pasien 

Menggunaka

n Metode  

Customer 

Satisfaction 

Index (CSI) 

dan Potential 

Gain in 

Customer  

Value 

(PGCV) UPT  

Puskesmas 

Tanjung 

Morawa Unit 

Rawat Jalan 

Nasutio

n, dkk., 

2024 

Setelah warga 

mendapatkan 

perawatan di 

puskesmas 

Tanjung Morawa, 

mereka 

mengungkapkan 

keluhan 

mengenai 

layanan yang 

disediakan oleh 

puskesmas. 

Akibatnya, 

masyarakat 

merasa tidak 

puas. 

CSI 

dan 

PGC

V 

Hasil dari survei CSI 

menunjukkan angka 79%, 

yang berarti beberapa 

pasien merasa puas 

terhadap layanan yang 

didapatkan. Peringkat 

prioritas untuk perbaikan 

melalui metode PGCV di 

antaranya, perawat yang 

melayani sesuai dengan 

harapan dan kebutuhan 

pasien. Staf kesehatan  

siap untuk menerima 

keluhan yang diajukan, 

puskesmas memiliki 

fasilitas yang memadai, 

serta dokter memberikan 

pelayanan dengan sikap 

yang sungguh-sungguh 

sehingga pasien merasa 

terlindungi. 
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Tabel 1.6 Posisi Penelitian (Lanjutan) 

No Judul Peneliti Permasalahan Metode Hasil 

6.  Pengukuran 

Tingkat 

Kepuasaan 

Pemustaka 

Terhadap 

Pelayanan 

Perpustakaan 

Menggunaka

n Metode 

Libqual dan 

Potential 

Gain In 

Customer 

Value 

Maulia, 

2025 

Masih terdapat 

beberapa keluhan 

yang dirasakan 

lalu disampaikan 

oleh beberpa 

orang yang telah 

mengunjungi 

perpustakaan dan 

perpustakaan 

mengalami 

penurunan 

jumlah 

pengunjung. 

 

Libqua

l dan 

PGCV 

Dapat atribut atribut 

yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan 

perpustakaan 

menggunkan metode 

Libqual dan PGCV 

serta merancang strategi 

gun meningkatkan 

pelayanan di 

perpustakaan 

 

1.7 Sistematika Penulisan 

sistematika penulisan dalam laporan penelitian tugas akhir sebagai berikut: 

BAB I  PENDAHULUAN 

 Bagian ini menjabarkan tentang latar belakang dari penelitian, 

rumusan permasalahan, tujuan dari penelitian, manfaat dari 

penelitian, batasan masalah, posisi penelitian dan sistematika 

penulisan laporan tugas akhir. 

BAB II LANDASAN TEORI 

 Bagian ini menjelaskan tentang kajian teori yang behubungan 

dengan pengukuran kualitas pelayanan yang memnfaatkan metode 

libqual dan potential gain in customer value (PGCV), yang akan 

digunakan sebagai pemikiran dasar dan pedoman pada pengolahan 

data. Landasan teori ini didapatkan dari buku, jurnal, dan media 

lainnya yang akurat dan relevan denagn penelitian. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bagian ini menyajikan mengenai kerangka penelitian yang 

mengambarkan kegiatan dalam penelitian serta tahapan atau 

proses-proses yang dilakukan pada penelitian dari awal hingga 

selesai. 
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BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Bagian ini berisikan hasil pengumpulan data penelitian yang telah 

disatukan terlebih dahulu, selanjutnya dilakukan pengolahan data 

sesuai dengan poin penelitian yaitu pengukuran tingkat kepuasan 

menggunkan pendekatan libqual dan PGCV. 

BAB V ANALISA 

Bagian ini berisikan hasil penjabaran atau analisis serta penjelasan 

berdasarkan tahapan dan hasil penelitian yang telah didapatkan 

pada pengolahan data penelitian. 

BAB VI PENUTUP 

Bagian ini berisikan kesimpulan dari penelitian ini, di mana 

kesimpulan memberikan jawaban daripada tujuan. Selain itu juga 

berisikan saran sebagai masukan dan pertimbangan yang dapat 

diterapkan pada penelitian selanjutnya. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Kepuasan Pemustaka 

Kepuasan adalah hasil dari perbandingan yang dilakukan terhadap produk 

yang tampak dan jasa yang dialami, berkenaan dengan kesesuaian terhadap 

ekspektasi. Kepuasan pengguna akan muncul akibat beberapa elemen, salah 

satunya adalah kecepatan dalam memberikan layanan informasi. Dengan 

demikian, kepuasan pengguna dapat diartikan sebagai membandingkan antara 

hasil yang mereka terima yakni layanan dengan persepsi terhadap harapan 

pengguna, di mana kepada pemberi layanan seperti perpustakaan menguasai poin-

poin yang diinginkan oleh pengguna dan berupaya untuk menepati keinginan 

tersebut dengan seoptimal mungkin (Sumiati, 2020).  

Kepuasan pemustaka dapat diukur melalui tanggapan mereka terhadap 

layanan yang diberikan oleh suatu perpustakaan. Mengingat kepuasan pengunjung 

muncul dari interaksi antara harapan pengunjung dan kualitas layanan yang 

ditawarkan oleh staf perpustakaan (Amalia dan Chistiani, 2020). 

Kepuasan pemustaka muncul ketika kebutuhan dasar terpenuhi atau ada 

keselarasan antara ekspektasi dan kualitas layanan yang diberikan kepada 

pemustaka. Ketika kebutuhan pemustaka dipenuhi, perasaan puas akan muncul 

dari mereka. Maka dari itu, perhatian yang serius terhadap layanan pustakawan 

sangat penting karena ini akan berdampak pada kepuasan pemustaka (Inawati, 

dkk., 2021). 

 

2.2 Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pemustaka 

Faktor-faktor yang menjadi tanda pengukuran kepuasan pemustaka, adalah 

(Pribadi dan Kusumawardhadi, 2021): 

1. Kepedulian, Pustakawan memperhatikan keperluan pengunjung di 

perpustakaan. Contohnya, mereka bisa menanyakan apa yang dicari atau 

dibutuhkan oleh pengunjung. Dengan demikian, hubungan komunikasi dapat 

terbangun dengan efektif. 
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2. Ketanggapan, Pustakawan menyediakan layanan yang cepat dan responsif 

kepada para pemustaka. Dengan demikian, pemustaka tidak akan menunggu 

lama atau merasa bingung tanpa dukungan dari pustakawan, hal ini dapat 

menciptakan pandangan negatif terhadap perpustakaan. 

3. Jaminan atau Kepastian, pustakawan menawarkan jaminan berupa sikap 

ramah, sopan, dan dapat dipercaya kepada pengunjung yang datang ke 

perpustakaan. Pustakawan menunjukkan kemampuan memberikan pelayanan 

dengan percaya diri sesuai dengan pengetahuan yang dimiliki. Memiliki 

keyakinan dalam menyampaikan informasi yang diperlukan oleh 

perpustakaan serta saat menjalankan tugas utama dan fungsinya di 

perpustakaan. 

4. Keandalan, Pustakawan harus mampu menyajikan layanan yang akurat, 

teratur, dapat diandalkan, serta sesuai dengan apa yang diinginkan oleh 

pengguna. 

Kepuasan pemustaka terpengaruhi berbagai faktor, baik yang terlihat 

maupun yang tidak terlihat. faktor yang terlihat mencakup performance, kualitas, 

hambatan, dan biaya, sementara elemen yang tidak terlihat meliputi empati, 

kesopanan, keinginan untuk mambantu, serta keterampilan dalam menyelesaikan 

masalah. Dari penjelasan tersebut, kepuasan adalah indikator keberhasilan dari 

kualitas layanan di perpustakaan. Ketika pemustaka merasa puas, hal ini akan 

memberikan dampak yang baik bagi perpustakaan (Zakiah, 2023). 

 

2.3 Pentingnya Kepuasan Pemustaka 

Signifikansi kepuasan pemustaka sebagai elemen inti dalam layanan 

perpustakaan, menunjukkan perlunya pendekatan yang berorientasi pada pembaca 

dan penilaian berkelanjutan. Lima faktor kualitas layanan yang digunakan sebagai 

parameter untuk mengukur kepuasan pengguna. Faktor-faktor tersebut adalah 

sebagai berikut (Rizqullah, dkk., 2024):  

1. Tangibles adalah media yang digunakan oleh perpustakaan untuk 

menunjukkan keberadaannya kepada pihak luar. Sarana fisik seperti gedung, 

ruang penyimpanan, dan lainnya, serta alat dan teknologi yang dimanfaatkan 
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dalam fasilitas tersebut. Cara penyampaian layanan secara keseluruhan, 

semuanya menjadi bukti yang bisa dilihat dari pelayanan yang diberikan oleh 

penyedia layanan. Perangkat dan teknologi yang diterapkan, serta bagaimana 

cara bekerja petugas. 

2. Reability adalah kemampuan sebuah perpustakaan untuk secara akurat dan 

stabil menyediakan layanan sesuai dengan yang telah disetujui. Hasil kerja 

harus memenuhi ekspektasi pemustaka, termasuk ketepatan waktu, 

memberikan perhatian yang sama kepada setiap pemustaka tanpa kesalahan, 

bertindak dengan penuh empati, dan menyelesaikan pekerjaan dengan tingkat 

presisi yang tinggi. 

3. Responsiveness berarti memiliki cara yang sistematis untuk menyebarluaskan 

informasi, responsif, dan memberikan layanan tepat kepada pemustaka. 

Pemustaka yang dibiarkan menunggu tanpa penjelasan yang jelas akan 

mencerminkan rendahnya kualitas pelayanan. 

4. Assurance merujuk pada keterampilan, etika, dan kapasitas anggota staf untuk 

membangun kepercayaan dari pemustaka terhadap perpustakaan. Mencakup 

beberapa elemen, termasuk kemampuan, keamanan, interaksi, dapat 

dipercaya, dan kesopanan. 

5. Emphaty, mengetahui apa yang diharapkan pemustaka kemudian memberikan 

layanan yang tulus serta personal. Di mana perpustakaan dituntut untuk 

mengenali dan memahami pengguna, serta menyediakan waktu operasional 

yang nyaman bagi mereka. 

 

2.4 Perpustakaan Perguruan Tinggi 

Perpustakaan perguruan tinggi mempunyai fungsi yang krusial. Karena itu, 

sangat penting untuk memastikan ketersediaan berbagai koleksi serta fasilitas 

yang memadai bagi penggunanya. Perpustakaan tidak hanya berperan sebagai 

lokasi untuk mengumpulkan beragam koleksi, tetapi juga mesti bersikap inovatif 

dan kreatif agar koleksi dan layanan yang ada dapat digunakan secara optimal 

oleh pemustaka. Sungguh disayangkan apabila tempat penyimpanan buku tersebut 

mempunyai berbagai jenis koleksi yang komplit dan banyak fasilitas yang sangat 
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mendukung, tetapi tidak ada yang menggunakannya, ini akan menjadi hal yang 

sia-sia (Zakiah, 2023). 

Perpustakaan perlu melibatkan partisipasi penggunanya untuk 

meningkatkan kualitas layanan. Layanan yang memuaskan dan berkualitas tinggi 

berdampak positif pada komitmen pengguna, demikian juga untuk sebaliknya. 

Jika pengunjung merasakan pengalaman yang kurang menyenangkan, hal ini 

dapat menyebabkan mereka enggan untuk datang kembali. Layanan adalah 

aktivitas yang secara langsung terhubung dengan pengguna dan juga berfungsi 

sebagai tolak ukur pencapaian perpustakaan. Bertepatan dengan UU Republik 

Indonesia No. 43 Tahun 2007 mengenai perpustakaan pasal 14 ayat 1 yang 

menyatakan bahwa “layanan perpustakaan dilakukan secara prima dan 

berorientasi bagi kepentingan pemustaka”, hal ini menjelaskan bahwa inti dari 

berbagai aktivitas yang berlangsung di perpustakaan adalah pengunjung 

perpustakaan (Zakiah, 2023). 

Sulistyo-Basuki dikutip dari (Zakiah, 2023) mengungkapan bahwa ada 

beberapa tujuan perpustakaan perguruan tinggi yaitu: 

a. Mengakomodasi kebutuhan informasi komunitas akademik yang terdiri dari 

pengajar, siswa, serta pegawai;  

b. Menyediakan beragam referensi pustaka yang dapat diakses sebagai sumber 

informasi;  

c. Menyediakan ruang untuk belajar bagi semua pengguna perpustakaan;  

d. Menyediakan fasilitas peminjaman;  

e. Menawarkan layanan informasi yang proaktif, namun tidak terbatas hanya 

pada lingkungan akademik. 

Tujuan dari perpustakaan perguruan tinggi di Indonesia, menurut Hasugian 

(2009: 80), menjelaskan bahwa ”tujuannya adalah memberikan layanan informasi 

untuk kegiatan belajar, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat dalam 

rangka melaksanakan Tri Dharma Perguruan Tinggi”. Fungsi perpustakaan 

perguruan tinggi dalam penerapan Undang-Undang No. 43 Tahun 2007 adalah 

(Sumiati, 2020): 
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1. Fungsi sebagai sumber penelitian, Sebagai sumber informasi untuk penelitian 

dan sebagai tempat penelitian itu sendiri. Sebagaimana kita ketahui bahwa  

salah satu dharma dari tri dharma perguruan tinggi adalah penelitian. 

2. Fungsi sebagai sumber belajar, perpustakaan perguruan tinggi harus 

dilengkapi oleh koleksi bahan perpustakaan. 

3. Fungsi sebagai pusat deposit internal perguruan tinggi, 

4. Fungsi sebagai pusat jejaring bagi civitas-akademika di lingkungan perguruan 

tinggi. 

5. Fungsi sebagai pusat pelestarian informasi, dan  

 

2.5 Layanan Perpustakaan 

Pelayanan perpustakaan adalah aktivitas yang dilakukan oleh perpustakaan 

untuk menawarkan informasi kepada publik yang membutuhkan, mencakup 

pelayanan teknis dan pelayanan kepada pengguna. Jika diperhatikan dari aspek 

landasan pelayanan, perpustakaan adalah pelayanan yang berfokus pada objek 

yang nyata atau barang fisik. Pelayanan berkualitas adalah layanan yang 

memenuhi kriteria yang ditetapkan, sesuai dengan yang dijanjikan, memenuhi 

harapan, atau berdasarkan kebutuhan pengguna. Untuk mencapai kualitas layanan 

perpustakaan yang optimal, maka diperlukan sebagai berikut (Sopwandin, 2021):  

a. setelah meninggalkan meja layanan pemustaka merasa puas; 

b. memberikan pelayanan dengan akura, ramah, cepat, penuh kemitraan; 

c. petugas harus dapat memberikan solusi untu informasi yang diminta 

pemustaka; 

d. berperilaku secara professional. 

Layanan perpustakaan menyediakan akses terhadap materi dan informasi 

serta menawarkan berbagai jenis bantuan kepada pengunjung sesuai dengan apa 

yang mereka butuhkan. Layanan ini menampilkan bahan pustaka dan sumber 

informasi yang relevan bagi pengguna, yang berarti bahwa dalam menjalankan 

layanan, perpustakaan harus memperhatikan dan meminta saran dari pengunjung 

mengenai kebutuhan mereka akan informasi atau materi (Sopwandin, 2021). 
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Layanan perpustakaan adalah bentuk pelayanan publik yang disediakan 

oleh pemerintah untuk mendukung pengembangan pengetahuan dan minat 

membaca di kalangan masyarakat. Hal ini tercantum dalam pasal 3 Undang-

Undang No. 43 Tahun 2007 mengenai perpustakaan, yang menyatakan bahwa 

perpustakaan berperan sebagai sarana untuk pendidikan, penelitian, pelestarian, 

informasi, dan hiburan untuk meningkatkan kecerdasan serta kemampuan bangsa 

(Sopwandin, 2021). 

 

2.6 Uji Validitas 

Uji validitas adalah suatu jenis evaluasi yang bertujuan untuk 

menunjukkan tingkat keakuratan suatu alat ukur dalam mengukur apa yang 

seharusnya diukur. Validitas merujuk pada kemampuan alat ukur untuk 

menentukan sejauh mana ketepatan dan keakuratan dalam melaksanakan 

pengukuran sesuai dengan fungsi yang dimilikinya. Sebuah kuesioner yang efektif 

harus memenuhi syarat validitas. Uji validitas dilakukan dengan cara 

menghubungkan total skor dari faktor dengan skor keseluruhan (Amalia dan 

Chistiani, 2020).  

Kriteria dari pengujian validitas, jika r hitung lebih besar dari r tabel maka 

data tersebut dikatakan valid. Jika r hitung kecil sama r tabel maka data tersebut 

dikatakan tidak valid. Cara menentukan besar nilai r tabel adalah dengan melihat 

nilai N pada r tabel pada taraf signifikan 5%. Adapun rumus uji validitas sebagai 

berikut (Amalia dan Chistiani, 2020): 

 

 
rxy= 

n(∑xy)-∑x∑y

√(n∑x2(∑x)2)(n∑y2-(∑y)
2

 
…(2.1) 

Keterangan: 

𝑟𝑥𝑦 = Koefisien korelasi 

n = Jumlah responden 

x = Skor setiap item pada instrument 

y = Skor setiap item pada kriteria 
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2.7 Uji Reliabilitas 

Reliabilitas berarti memiliki kemampuan untuk konsisten, stabil, dapat 

dipercaya dan diandalkan. Reliabilitas mencerminkan suatu hasil pengukuran 

yang dipercaya terkait dengan subjek, yang artinya subjek yang diukur akan 

memperoleh hasil yang serupa ketika dilakukan pengukuran berulang kali. Untuk 

menentukan uji reliabilitas, digunakan rumus Cronbach Alpha sebagai berikut 

(Amalia dan Chistiani, 2020): 

α = 
k

k-1
  1-

∑Si  
St  

2     …(2.2) 

Keterangan 

α  : Koefisien reliabilitas Cronbach’s Alpha   

k   : Banyaknya butir pertanyaan 

∑Si   : Jumlah varians butir  

St  
2

  : Varians total 

Uji reliabilitas yang efektif disarankan untuk memiliki nilai Cronbach’s 

alpha yang setidaknya 0,6. Tingkat keandalan alat ukur dapat dilihat dari nilai 

Cronbach’s alpha, untuk nilai < 0,5 menunjukkan keandalan yang rendah, 0,5-0,7 

menunjukkan keandalan yang sedang, 0,7-0,9 menunjukkan keandalan yang 

tinggi, dan nilai >0,9 menunjukkan keandalan sangat baik (Amelia dan 

Dianingati,  2022). 

Tabel 2.1 Nilai Koefisien Cronbach’s Alpha 

Kriteria Nilai Koefisien Cronbach’s Alpha 

Sangat reliabel 0,81-1,00 

Reliabel  0,61-0,80 

Cukup reliabel 0,41-0,60 

Agak reliabel 0,21-0,40 

Kurang reliabel 0,00-0,20 

(Sumber: Amalia dan Chistiani, 2020) 

 

2.8 Libqual 

Metode LibQual diterapkan untuk mengukur kualitas layanan 

perpustakaan. Terdapat tiga dimensi dalam dijadikan variabel pengukuran, yaitu:   
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1. Affect of service (kinerja pegawai dalam pelayanan), yaitu keterampilan 

pegawai perpustakaan ketika memberikan layanan kepada pemustaka yang 

mencakup aspek (Dawilis, 2022): 

a. Empathy (kepedulian), adalah memberikan perhatian kepada orang yang 

menggunakan layanan.. 

b. Responsiveness (ketanggapan), kesiapan untuk membantu pengguna yang 

menghadapi kesulitan dan akan bersikap terbuka memberikan bantuan. 

c. Assurance (jaminan kepastian), mencakup pengetahuan, wawasan, 

keterampilan, serta sikap ramah pustakawan atau staf perpustakaan dalam 

melayani pengguna.  

d. Reliability (kehandalan), adalah kemampuan untuk menepati janji dan 

keinginan dalam pelayanan serta melakukannya dengan tepat dan akurat. 

2. Information control (kualitas infomasi dan akses informasi), adalah memberi 

akses dan ketersediaan informasi terhadap informasi yang berkualitas, 

mencakup aspek (Dawilis, 2022): 

a. Scope (cakupan informasi), yang berkaitan dengan tersedia tidaknya 

koleksi yang ada, serta jangkauan materinya. 

b. Ease of Navigation (kemudahan mengakses informasi), adalah 

kemudahan pemustaka secara mandiri untuk memperoleh informasi yang 

ada di perpustakaan baik menggunakan komputer digital atau secara 

langsung di antara rak koleksinya.  

c. Convenience (kenyamanan mengakses informasi), adalah sejauh mana 

para pemustaka merasa nyaman saat mengakses informasi, berhubungan 

kenyamanan waktu untuk memperoleh informasi dan hambatan dalam 

mengakses tidak ada ketika mencari informasi dibutuhkan. 

d. Timeliness (kecepatan mengakses informasi), adalah seberapa cepat 

pemustaka dapat menemukan informasi, di mana ini dipengaruhi 

kesesuaian data di rak koleksi, keteraturan penataan koleksi di jajaran rak. 

e. Self Reliance (kepercayaan diri), adalah keyakinan pemustaka ketika 

menggunakan fasilitas perpustakaan dengan menguji seberapa besar 
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kepercayaan pengguna untuk secara mandiri mengakses informasi dengan 

komputer atau pada koleksi di rak.  

f. Equipment (peralatan), adalah alat yang digunakan pemustaka untuk 

mendapatkan informasi, di mana jumlah komputer pencarian dan 

kecepatan fasilitas wifi memadai untuk mengakses informasi. 

3. Library as Place (sarana dan prasarana perpustakaan), adalah tersedianya 

sarana dan ruang yang mendukung kegiatan belajar pemustaka di 

perpustakaan, meliputi aspek (Dawilis, 2022): 

a. Tangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan perpustakaan dalam untuk 

menunjukkan keberadaan secara nyata dalam bentuk bangunan fisik dan 

penampilan pustakawan yang menarik dan rapi. 

b. Symbol (berbagai makna), ialah fasilitas fisik, peralatan, dan peralatn 

komunikasi yang ada di perpustakaan. 

c. Utilatarian Space (ruang yang bermanfaat), yaitu bahwa perpustakaan 

menyediakan ruang yang tenang yang mendukung proses belajar sendiri 

meupun grup. Selain itu perpustakaan juga mempunyai tata ruang yang 

dapat menginspirasi kegiatan belajar. 

d. Refuge (tempat belajar yang nyaman), yaitu perpustakaan yang dijadikan 

lokasi belajar yang menyenangkan, di mana perpustakaan menyediakan 

area tenang untuk belajar dan selalu terjaga kebersihannya.. 

Metode Libqual diterapkan menilai sejauh mana pengunjung perpustakaan 

merasa puas dengan menghitung nilai AG (Adequacy Gap) dan SG (Superiority 

Gap) yang berguna untuk mendapatkan tingkat kesenjangan antara presepsi, 

harapan minimum dan harapan ideal. Berikut ini merupakan rumus dari AG dan 

SG (Dalimunthe, dkk., 2020): 

1. Adequacy Gap (AG) 

AG = P (persepsi) - HM (harapan minimum)  …(2.3)  

Merupakan perhitungan yang dihasikan dari persepsi (P) yang dikurangi 

dengan  harapan minimum (HM). Adequacy Gap (AG) yang bernilai positif 

atau “cukup puas” jika persepsi lebih besar dari harapan minimum (P >HM). 
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2. Superiority Gap (SG) 

SG = P (persepsi) - HI (harapan ideal)   …(2.4)  

Merupakan perhitungan yang diperoleh dari persepsi (P) yang dikurangi 

harapan ideal (HI). Superiority Gap (SG) yang bernilai negatif atau “dalam 

batas toleransi” jika persepsi lebih rendah dibandingkan harapan ideal (P < 

HI). 

3. Zone of Tolerance 

Suatu zona antara tingkat minimum yang masih dapat diterima. Ini 

menjelaskan daerah yang terletak diantara minimum layanan yang diterima 

hingga pada tingkat layanan yang diinginkan dari kualitas layanan yang 

diberikan. 

Arti dari skor AG (Adequacy Gap) dan SG (Superiority Gap) pada rumus AG dan 

SG yaitu (Dalimunthe, dkk., 2020):   

1. Jika AG menghasilkan nilai positif, menandakan bahwa layanan yang 

diberikan telah melampaui atau memenuhi harapan minimum pemustaka, 

sehingga pemustaka merasa “cukup puas” terhadap layanan yang 

didapatkannya.   

2. Jika AG menghasilkan nilai negatif, ini menandakan bahwa pelayanan yang 

diterima belum melampaui harapan minimum pemustaka, yang berarti 

pemustaka “belum puas” terhadap layanan yang didapat. Oleh karena itu 

dapat dikatakan bahwa layanan yang diberikan berada di bawah nilai 

minimum. 

3. Jika SG menghasilkan angka yang positif, ini berarti layanan yang disediakan 

telah melampaui harapan ideal pemustaka, sehingga pemustaka merasa 

“sangat puas” dengan layanan yang didapatkan.   

4. Apabila SG menghasilakn angka yang negatif, ini menandakan bahwa 

kualitas layanan dianggap “baik”, berada pada “batas toleransi”, di mana 

kualitas layanan di antara tingkat minimum yang dapat diterima dan tingkat 

harapan ideal. 
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2.9 Potential Gain in Customer Value 

Tahap berikutnya melibatkan penentuan urutan prioritas dalam 

meningkatkan pelayanan dengan memanfaatkan indeks Potential Gain in 

Customer Value (PGCV) agar dapat mengidentifikasi tingkatan prioritas perbaikan 

pelayanan yang harus dilakukan. Menurut Dewi and Amardan, 2019 dikutip oleh 

(Surbakti, dkk., 2021), Indeks Potential Gain in Customer Value (PGCV) 

merupakan alat yang diperlukan untuk menilai kepuasan pelanggan dengan 

pendekatan kuantitatif dalam survei kepuasan pelanggan. Evaluasi pelanggan 

diperoleh melalui angka indeks yang berarti ide sederhana untuk menganalisis 

pengalaman pelanggan. Tingkatan prioritas untuk perbaikan berdasarkan indeks 

PGCV dimulai dari nilai tertinggi menuju nilai terendah. Tahap dalam perhitungan 

yakni:  

1. Achieve Customer Value (ACV) 

Nilai ACV memberitahukan nilai kualitas produk yang dirasakan oleh 

konsumen. Semakin tinggi nilai ACV, akan semakin positif penilaian 

konsumen terhadap kualitas produk, dan sebaliknya. Ini merupakan hasil 

pengalian variabel performansi (persepsi) dengan variable kepentingan 

(harapan) rumusnya sebagai berikut (Kurniawati dan Hariastuti, 2020):  

ACV = Y x X     …(2.5)  

Keterangan :   

ACV  = nilai pencapaian dari konsumen  

Y   = rata-rata tingkat kepuasan (kenyataan)  

X  = rata-rata tingkat kepentingan (harapan)   

2. Ultimately Desire Customer Value (UDCV) 

Nilai UDCV adalah hasil akhir yang diharapkan oleh konsumen. Cara 

menentukan nilai UDCV langkah yang dilakukan mengalikan rata-rata 

tingkat kepentingan dengan angka maksimal pada skala likert kuesioner yang 

dibagikan (Kurniawati dan Hariastuti, 2020).  

UDCV = Y x Xs    …(2.6)  
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Keterangan:   

UDCV  = nilai akhir keinginan konsumen   

Y   = rata-rata tingkat kepentingan (harapan) 

Xs  = angka maksimum dalam skala likert yang dipilih 

3. Indeks Potential Gain in Customer Value (PGCV) 

Nilai Indeks PGCV merupakan pengurangan dari nilai yang ingin dicapai 

konsumen dengan nilai yang diperoleh konsumen. Makin tinggi nilai indeks 

PGCV, semakin tidak puas konsumen, sehingga perlu adanya perbaikan pada 

atribut ini. Nilai PGCV sebagai berikut (Kurniawati dan Hariastuti, 2020):  

PGCV :  UDCV – ACV   …(2.7)  

Keterangan :  

UDCV  = Nilai  akhir yang konsumen dinginkan  

ACV  = Hasil yang diperoleh konsumen 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 
 

 

Metodologi penelitian memuat tahapan dan alur penelitian. Berikut adalah 

tahapan dan alur penelitian dapat dilihat pada gambar dibawah: 

 
Gambar 3.1 Flowchart Metodologi Penelitian
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Gambar 3.1 Flowchart Metodologi Penelitian (Lanjutan) 
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3.1 Studi Pendahuluan 

Studi pendahuluan menjadi tahap pertama yang dilakukan dalam proses 

penelitian. Pada tahap studi pendahuluan dilakukan pengumpulan informasi awal 

tentang masalah studi kasus yang akan dimasukkan ke dalam latar belakang. 

Informasi ini diperoleh melalui observasi pada perpustakaan dan wawancara 

dengan pihak perpustakaan. Peneliti melakukan pengamatan dan pengumpulan 

data terkait kualitas pelayanan pada perpustakaan XYZ. Informasi yang dijadikan 

fokus pencarian data terkait pemahaman terhadap jenis pelayanan yang disediakan 

oleh perpusatakaan, serta mengumpulkan keluhan-keluhan yang dialami oleh 

pemustaka selama mereka ke perpustakaan atau menggunakan layanan dari 

perpustakaan. Melalui tahapan studi pendahuluan ini didapatkanlah latar belakang 

permasalahan pada penelitiaan Pengukuran Tingkat Kepuasan Pemustaka 

Terhadap Pelayanan Perpustakaan Menggunakan Metode Libqual dan PGCV.  

 

3.2 Studi Literatur 

Studi literatur dilakukan untuk memperoleh teori-teori yang berhubungan 

dengan penelitian yang akan laksanakan. Studi literatur digunakan juga sebagai 

landasan dan referensi dalam menyelesaikan masalah dan memberi kemudahan 

dalam mengolah data sehingga tujuan peneliti dapat tercapai. Studi literatur dalam 

penelitian ini bertujuan untuk mencari sumber dari jurnal dan buku, serta 

menggunakan referensi yang terdapat dalam tugas akhir sebagai landasan alur 

penelitian menggunakan metode Libqual dan potentian gain in customer value 

(PGCV).  

Metode Libqual berfungsi untuk mengevaluasi sejauh mana kepuasan 

terhadap kualitas pelayanan berdasarkan kenyataan dan keinginan pengguna. 

Sedangkan metode PGCV diterapkan untuk mengidentifikasi atribut layanan yang 

seharusnya diutamakan untuk perbaikan demi meningkatkan kepuasan pemustaka. 

 

3.3 Identifikasi Masalah 

Tahap identifikasi malasah dilakukan untuk menentukan permasalah yang 

muncul pada studi kasus. Dari hasil studi pendahuluan yang telah dilakukan pada 

perpustakaan XYZ, diketahui terdapat beberapa keluhan-keluhan dari para 
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pemustaka yang telah mengunjungi perpustakaan padahal untuk fasilitas 

pelayanan seperti ruang baca, koleksi buku, dan fasilitas lain yang sudah ada di 

perpustakaan, namun terdapatnya hal yang disebutkan tidak menutup 

kemungkinan masih ada rasa kurang puas dari pemustaka, mungkin ada sebab lain 

yang dirasakan oleh pemustaka. Selain itu dari pengamatan peneliti, terdapat 

pengurangan jumlah pemustaka yang mengunjungi perpustakaan. 

 

3.4 Rumusan Masalah 

Setelah melakukan tahap identifikasi masalah, berikutnya adalah tahap 

perumusan masalah. Permasalahan yang telah diidentifikasi selanjutnya diperjelas 

menjadi poin fokus penelitian yang menjadikan penelitian lebih terarah. Rumusan 

masalah pada penelitian ini ialah “Bagaimana Pengukuran Tingkat Kepuasan 

Pemustaka Terhadap Pelayanan Perpustakaan Menggunakan Metode Libqual dan 

Potential Gain in Customer Value?”. 

 

3.5 Penetapan Tujuan 

Penetapan tujuan penelitian dilaksanakan guna memberikan arah terhadap 

langkah-langkah yang diambil dan memfokuskan penelitian agar mendapatkan 

hasil yang sesuai dengan yang diharapkan. Dalam penelitian ini, tujuannya adalah 

untuk mengetahui kepuasaan pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan 

dan mengidentifikasi atribut prioritas peningkatan kualitas layanan perpustakaan 

serta merancang strategi yang dapat diterapkan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan perpustakaan. 

 

3.6 Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan untuk memperoleh informasi dan data yang 

dibutuhkan nanti pada tahap pengolahan data. Informasi dan data yang diperoleh 

adalah sebagai berikut: 

1. Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh oleh peneliti secara langsung dari 

responden. Data primer didapatkan menggunkan teknik observasi langsung 

diperpustakaan dan wawancara dengan pihak perpustakaan. 
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2. Data Sekunder 

Data sekunder dapat dikumpulkan sebagai sumber informasi tambahan dan 

pendukung penelitian. Data ini biasanya data yang sudah tersedia seperti  

profil, struktur, visi dan misi, tujuan perpustakaan. 

 

3.7 Penentuan Populasi, Sampel, dan Teknik Sampling 

Metode pengambilan sampel dilakukan dengan pendekatan non-

probability sampling dengan metode convineince sampling yaitu menjadikan 

pengunjung yang mengunjungi perpustakaan yang dijadikan sampel dan bersedia 

untuk mengisi kuesioner sebagai responden penelitian. Pada tahap ini di tentukan 

jumlah sampel, diketahui jumlah populasi yang merupakan jumlah mahasiswa 

aktif keanggotaan pada tahun 2024 sebanyak 18.657 orang mahasiswa maka 

penentuan sampel memnfaatkan rumus Slovin. Berikut rumus Slovin (Husen, 

2023): 

n = 
N

1+N (e)
2 

Keterangan: 

n = Ukuran sampel 

N = Ukuran populasi 

e = Taraf kesalahan (10% atau 0.1) 

n = 
18657

1+18657 (0.1)
2 

n = 
18657

186.57
 

n = 99.47 

Hasil perhitungan dengan rumus slovin menunjukkan jumlah sampel 

mencapai 99.47 yang kemudian dibulatkan menjadi 100. Oleh karena itu, julah 

responden yang dipilih untuk mewakili populasi adalah sebanyak 100 orang.  

 

3.8 Penentuan Variabel Penelitian 

Variabel pada penelitian ini adalah affect of service, information control 

dan library as place. Affect of Service (kinerja petugas dalam pelayanan), adalah 
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keahlian staf perpustakaan untuk memenuhi kebutuhan pemustaka. Information 

Control (kualitas infomasi dan akses informasi), adalah tersedianya akses dan 

informasi untuk mendapatkan informasi yang bermutu. Library as Place (sarana 

dan prasarana perpustakaan), tersedianya sarana dan area yang bermanfaat untuk 

proses belajar pemustaka.  

 

3.9 Perancangan Kuesioner dan Penyebaran Kuesioner 

Kuesioner berisikan daftar pertanyaan yang peneliti gunakan untuk 

mendapatkan data secara langsung dari responden. Kuesioner berisikan indikator 

yang berhubungan dengan pengukuran kualitas pelayanan perpustakaan. 

Kuesioner yang digunakan merupakan kuesioner tertutup, penilaian diberikan 

responden terhadap pernyataan-peryataan yang ada dengan skala perbadingan 

yaitu skala likert.  Skala likert terbagi atas 5 kategori jawaban yang menunjukkan 

tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan. Penyebaran kuesioner disebarkan 

kepada jumlah sampel yang telah dihitung sebelumnya. 

 

3.10 Uji  Hasil Kuesioner 

Setelah penyebaran kuesioner didapatkan data maka tahap selanjutnya 

adalah uji hasil kuesioner tersebut. Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui data 

pada kuesioner apakah sudah valid dan reliabel dan dapat dikatakan layak 

sebelum lanjut ketahat selanjutnya. Langkah uji hasil kuesioner adalah sebagai 

berikut: 

1. Uji Validitas 

Uji ini dilakukan untuk menguji jawaban pada kuesioner apakah sudah valid. 

Uji validitas dilakukan dengan membandingkan hasil r hitung dengan r tabel. 

Data dapat disebut valid apabila r hitung > r tabel. Jika diperoleh pernyataan 

yang tidak valid, kemudian pernyataan pada kuesioner harus diperbaiki atau 

dibuang. Uji validitas dapat dilakukan menggunakan bantuan aplikasi SPSS. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji ini dilakukan untuk menguji konsitensi variabel. Data dapat dikatakan 

reliabel jika nilai Chonbach’s alpha > 0,6. Uji reliabilitas juga dapat diuji 

menggunakan bantuan aplikasi SPSS. 
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3.11 Pengolahan Data 

Setelah dikumpulkannya data selanjutnya data yang diperoleh akan diolah 

pada tahap pengolahan data agar memperoleh hasil yang diinginkan sesuai dengan 

tujuan pada penelitian. Berikut ini langkah-langkah dalam pengolahan data: 

 

3.11.1 Menganalisis Tingkat Kepuasan dengan Metode Libqual 

Langkah yang harus dilakukan pada metode libqual adalah sebagai 

berikut: 

1. Melakukan perhitungan nilai AG (Adequacy Gap) 

Perhitungan nilai AG (Adequacy Gap) dilakukan dengan menggunakan 

formulasi rumus ...(2.3) 

2. Melakukan perhitungan nilai SG (Superiority Gap) 

Perhitungan nilai AG (Superiority Gap) dilakukan dengan menggunakan 

formulasi rumus ...(2.4) 

Dari perhitungan AG (Adequacy Gap) dan SG (Superiority Gap) didapatkan 

nilai dari atribut-atribut mempengaruhi kualitas pelayanan perpustakaan. 

 

3.11.2 Menghitung Potential Gain in Customer Value (PGCV) 

Langlah dalam perhitungan indeks PGCV  adalah sebagai berikut: 

1. Menghitung nilai ACV (Achieve Customer Value) 

Perhitungan ACV (Achieve Customer Value) dilakukan dengan menggunakan 

fomulasi rumus ...(2.5) 

2. Menghitung nilai UDCV (Ultimately Desire Customer Value) 

Perhitungan UDCV (Ultimately Desire Customer Value) dilakukan dengan 

menggunakan fomulasi rumus ...(2.6) 

3. Menghitung nilai indeks PGCV 

Perhitungan nilai indeks PGCV (Potential Gain In Customer Value) 

dilakukan dengan menggunakan formulasi rumus ...(2.7) 

Setelah nilai indeks PGCV didapatkan kemudian dilakukan analisis 

terhadap nilai tersebut untuk mengetahui atribut-atribut mana yang harus 

diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan pemustaka. 
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3.11.3 Merancang Strategi Perbaikan 

Merancang strategi perlu dilakukan untuk meningkatkan pelayanan pada 

perpustakaan. Untuk meningkatakan kualitas pelayanan perpustakaan perlu 

dirancang suatu strategi agar tujuan dapat tercapai. Perancanagn strategi perbaikan 

dapat dilakukan dengan cara berdiskusi bersama pakar yang ahli dan paham 

terkait dengan kepuasan pengunjung perpustakaan. Berdasarkan hasil diskusi akan 

didapatkan usulan strategi yang dapat digunakan untuk meminimalisir atribut 

yang menyatakan ketidakpuasan pengguna perpustakaan. 

 

3.12 Analisa 

Tahapan yang dilakukan selanjutnya setelah pengolahan data adalah 

analisa. Analisa dibuat dengan cara menjelaskan dan menguraikan dari hasil data 

yang diperoleh serta menjelaskan hasil penelitian yang didapat. Tahap analisa juga 

dilakukan untuk memperjelas hasil tingkat kepuasan yang diperoleh pemustaka 

terhadap pelayanan perpustakaan, dan mempermudah untuk menemukan atribut-

atribut yang mempengaruhi kualitas pelayanan perpustakaan dalam mendesain 

strategi meningkatkan kuliatas pelayanan. 

 

3.13 Kesimpulan dan Saran 

Tahap ini menjadi tahap terakhir menjabarkan hasil penelitian yang telah 

diperoleh apakah sudah mencapai tujuan penelitian atau tidak. Terdapat juga saran 

yang menjadi masukan yang membangun untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB VI 

PENUTUP 
 

 

6.1 Kesimpulan 

Kesimpulan yang bisa diperoleh dari laporan penelitian tugas akhir ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan dinilai 

belum puas dengan nilai negatif yakni -0,35 dari adequacy gap (AG), ini 

memperlihatkan bahwa pelayanan yang disediakan belum mampu mencapai 

harapan minimum pemustaka. Nilai superiority gap (SG) yaitu -1,07 nilai SG 

negatif menunjukkan bahwa kualitas layanan dianggap belum memuaskan 

namun berada pada batas zona toleransi walaupun demikian, layanan yang 

disediakan belum memenuhi harapan ideal pemustaka. 

2. Atribut prioritas perbaikan dari hasil penelitian yaitu, kualitas jaringan wifi 

yang disediakan perpustakaan untuk mencari informasi yang diperlukan, 

cepat tanggap pustakawan dalam memahami keluhan, kesedian pustakawan 

untuk membantu ketika mengalami kesulitan dalam menelusuri informasi, 

perpustakaan merupakan tempat yang nyaman, kesopanan dan keramahan 

ketika melayani pemustaka di perpustakaan, perpustakaan dalam kondisi yang 

bersih,  dan ketersediaan koleksi buku-buku untuk memperoleh informasi 

untuk menunjang perkuliahan. 

3. Strategi rekomendasi yang diusulkan untuk peningkatan layanan pada 

kualitas jaringan Wi-fi dengan cara pihak perpustakaan mengusulkan 

penambahan bandwindth sebesar 55 Mbps kepada pihak universitas dengan 

demikian totalnya menjadi 100 Mbps supaya akses internet lebih kencang dan 

stabil serta menyediakan banyak titik akses Wi-fi di seluruh perpustakaan. 

Pada respons pustakawan terhadap keluhan dengan cara pelatihan pustakawan 

dalam keterampilan komunikasi dan problem solving keluhan pemustaka, 

penggunaan media komunikasi seperti chatbot, whatsapp, instagram, untuk 

lebih dikembangkan lagi untuk membantu pemustaka dengan lebih cepat. 

Pada kesediaan pustakawan membantu pencarian informasi dengan cara 
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menunjuk salah satu pustakawan untuk membantu pemustaka konsultasi atau 

bimbingan untuk dalam mencari informasi. Pada kenyamanan lingkungan 

perpustakaan dengan cara perbaikan fasilitas seperti meja kursi yang 

ergonomis dan membuat ruang belajar yang nyaman dan pencahayaan ruagan 

cukup. Pada keramahan dan kesopanan pustakawan dengan cara memberikan 

reward bagi staf pustakawan dan memberikan pelatihan pelayanan yang 

prima untuk pustakawan secara berkala. Pada kebersihan perpustakaan 

dengan cara memasang himbauan menjaga ketenangan dan kebersihan di 

berbagai titik, melibatkan seluruh elemen perpustakaan dalam menciptakan 

lingkungan belajar yang bersih dan tenang. Pada ketersediaan koleksi 

pendukung perkuliahan dengan cara menambah koleksi digital sesuai dengan 

keperluan program studi dan menjalin kerja sama dengan dosen-dosen 

program studi untuk mengetahui refernsi terbaru dan menyesuaikan dengan 

yang dibutuhkan. 

 

6.2 Saran 

Saran yang dapat diberikan pada penelitian tugas akhir adalah sebagai 

berikut: 

1. Diharapkan dapat menjadi bahan untuk masukkan dan penilaian terhadap 

kualitas pelayanan di perpustakaan dengan menentukan strategi perbaikan 

pelayanannya. 

2. Pengukuran kualitas layanan pada perpustakaan perlu dilaksanakan secara 

berkala karena persepsi dan harapan pengguna selalu berubah ubah dari 

waktu ke waktu. 

3. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan menambahkan jumlah responden 

dari berbagia fakultas atau program studi agar memperoleh hasil yang 

representatif. 
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