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INTISARI 

ANALISIS KUALITAS LAYANAN KOLEKSI TUGAS AKHIR 

PERPUSTAKAAN UIN SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA 

MENGGUNAKAN METODE LIBQUAL +™ 

Oleh: 

Abdurrasyiid Ridla 

NIM. 20101040004 

Kegiatan inti dari perpustakaan adalah layanan, dan layanan yang berhasil adalah 

layanan yang berkualitas baik atau bahkan sangat baik. Ketahanan dan 

pengembangan kualitas layanan harus senantiasa dilakukan. Hal tersebut dapat 

dilakukan salah satunya adalah dengan mengetahui nilai kualitas layanan yang telah 

diberikan. Adapun nilai kualitas layanan perpustakaan dapat diukur menggunakan 

berbagai pendekatan. Salah satu pendekatan yang efektif adalah dengan metode 

LibQUAL +™. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas Layanan 

Koleksi Tugas Akhir Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta menggunakan 

metode LibQUAL +™. Metode penelitian yang digunakan adalah metode 

kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Pengumpulan data dilakukan melalui 

angket, observasi, dan dokumentasi. Populasi ditetapkan pada penelitian ini adalah 

seluruh sivitas akademika UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta yang pernah mengakses 

layanan koleksi tugas akhir di Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik purposive sampling, dan analisis data 

melalui metode LibQUAL +™ dilakukan menggunakan bantuan software SPSS 

versi 26. Hasil penelitian diperoleh skor rata-rata persepsi (P) yaitu 27,261, skor 

harapan minimum (HM) yaitu 27,085, dan skor harapan ideal (HI) yaitu 31,628 atau 

HM<P<HI, serta skor kesenjangan yaitu skor Adequency Gap (AG) 0,176 dan 

Superiority Gap (SG) -4,367. Dengan skor tersebut, diketahui bahwa kualitas 

Layanan Koleksi Tugas Akhir Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

memiliki kualitas yang bernilai baik. Meskipun demikian, perlu diketahui bahwa 

11 dari 26 item pernyataan dinyatakan memiliki skor AG bernilai negatif. Dengan 

demikian, berdasarkan hasil penelitian tersebut, disarankan kepada Perpustakaan 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta untuk mempertahankan dan meningkatkan 

kualitas layanan perpustakaan serta memperhatikan indikator yang perlu 

mendapatkan prioritas dalam perbaikan layanan perpustakaan, khususnya item-

item dengan skor AG bernilai negatif. 

Kara kunci : analisis layanan, layanan perpustakaan, perpustakaan perguruan 

tinggi, kualitas layanan, LibQUAL +™ 
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ABSTRACT 

AN ANALYSIS OF FINAL PROJECT COLLECTION 

SERVICE QUALITY IN LIBRARY OF UIN SUNAN 

KALIJAGA YOGYAKARTA USING LIBQUAL +™ METHOD 

By: 

Abdurrasyiid Ridla 

NIM. 20101040004 

The core activity of the library is service, and successful service is good or even 

excellent quality service. Resilience and development of service quality must 

always be carried out. One way to do this is by knowing the value of the quality of 

service that has been provided. The value of library service quality can be measured 

using various approaches. One effective approach is the LibQUAL + ™ method. 

The purpose of this study was to determine the quality of the Final Assignment 

Collection Service of the UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Library using the 

LibQUAL + ™ method. The research method used is a quantitative method with a 

descriptive approach. Data collection was carried out through questionnaires, 

observations, and documentation. The population determined in this study was all 

academicians of UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta who had accessed the final 

assignment collection service at the UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Library. 

Sampling was done using purposive sampling technique, and data analysis using 

LibQUAL +™ method was done using SPSS software version 26. The results of 

the study obtained an average perception score (P) of 27.261, a minimum 

expectation score (HM) of 27.085, an ideal expectation score (HI) of 31.628 or 

HM<P<HI, and a gap score of Adequency Gap (AG) 0.176 and Superiority Gap 

(SG) -4.367. With these scores, it is known that the quality of the Final Project 

Collection Service of the UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Library has a good 

quality. However, it should be noted that 11 of the 26 statement items are stated to 

have a negative AG score. Thus, based on the results of the study, it is recommended 

that the UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Library maintain and improve the quality 

of library services and pay attention to indicators that need to be prioritized in 

improving library services, especially items with negative AG scores. 

Key words: service analysis, library services, college libraries, service quality, 

LibQUAL+™ 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Untuk menjalankan fungsinya dalam memenuhi kebutuhan pendidikan, 

penelitian, pelestarian, informasi, dan rekreasi masyarakat penggunanya, maka 

sebagaimana dijelaskan oleh Sulistyo Basuki (1991, hlm. 127) perpustakaan harus 

dipastikan dapat hadir sebagai bagian yang integral di tengah-tengah kehidupan 

masyarakat. Selain itu, perpustakaan harus dipelihara, serta dikembangkan secara 

berkelanjutan sesuai dengan perkembangan teknologi yang ada. Lebih lanjut, upaya 

tersebut memang harus dijalankan sebab sejarah telah mencatat bahwa sejak awal 

mula lahirnya perilaku untuk memastikan adanya temu kembali informasi dari 

ekspresi, ide, dan gagasan masyarakat yang terekam dalam media sederhana berupa 

clay tablets pada masa Sumeria sampai masa digital dewasa ini, berjalannya fungsi 

lembaga “perpustakaan” tidak lain adalah juga atas keberhasilan yang dilakukan 

oleh masyarakat untuk terus menciptakan relevansi pelayanan perpustakaan dengan 

perkembangan zaman yang ada (Fitrianto, 2017, hlm. 1). 

 Secara praktis, dengan adanya keberagaman budaya di masyarakat, 

maka perpustakaan sebagai pelayan informasi pun memiliki jenis yang beragam. 

Ditinjau dari spesifikasi objek pelayanannya, ada 2 macam perpustakaan, yakni 

perpustakaan umum dan perpustakaan khusus. Perpustakaan yang diperuntukkan 

untuk memenuhi kebutuhan informasi masyarakat secara umum tanpa memandang 

ras, suku, agama, status sosial-ekonomi disebut sebagai perpustakaan umum 
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(Lintang Rahayu, 2023, hlm. 1; Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 43 

Tahun 2007 Tentang Perpustakaan, 2007). Kemudian, perpustakaan yang 

diperuntukkan untuk memenuhi kebutuhan secara khusus terbatas pada kelompok 

masyarakat tertentu disebut sebagai perpustakaan khusus, misalnya seperti 

perpustakaan perguruan tinggi, perpustakaan sekolah (SD, SLTP, SLTA), 

perpustakaan organisasi masyarakat, dan perpustakaan pribadi (FPKI, 2017, hlm. 

1; Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 43 Tahun 2007 Tentang 

Perpustakaan, 2007).  

Berbeda dengan perpustakaan umum yang mempunyai kepentingan dan 

orientasi pelayanan secara leluasa dalam rangka mewujudkan fungsi esensial 

eksistensinya bagi masyarakat umum, perpustakaan khusus memiliki pembatasan 

lebih lanjut terkait dengan kerangka kerja pelayanannya. Sebagai contohnya adalah 

perpustakaan perguruan tinggi, karena sebagai perpustakaan yang secara khusus 

berdiri di bawah lembaga perguruan tinggi selaku pelaksana akademis berdasar Tri 

Dharma perguruan tinggi, maka tentu visi-misi pelayanan perpustakaan perguruan 

tinggi juga harus sejalan dan terintegrasi dengan lembaga induknya dalam 

menyukseskan terwujudnya Tri Dharma perguruan tinggi (Wiji, 2016, hlm. 43–43). 

Kemudian, proses kerjanya harus merepresentasikan bahwa perpustakaan 

perguruan tinggi berperan penting dalam mendukung perwujudan pengembangan 

kurikulum, penelitian, dan kegiatan pembelajaran (Mahmood, Rehman, & Ashiq, 

2023, hlm. 51). 
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 Lalu, seperti jenis perpustakaan lainnya, untuk dapat mewujudkan visi-

misinya, stakeholder harus memastikan adanya sinergi antar elemen pada 

organisasi perpustakaan. Adapun sebagaimana penjelasan Laugu (2015, hlm. 1–2), 

elemen-elemen utama dalam perpustakaan adalah tempat, manusia, aktivitas, dan 

koleksi. Elemen “tempat” adalah berbagai ruang yang memungkinkan adanya 

aktivitas bagi pustakawan dalam menjalankan aktivitasnya untuk memproses 

pelayanan informasi mulai dari pengadaan sampai pelayanan koleksi kepada 

masyarakat. Lalu, elemen “manusia” adalah para aktor, yakni pustakawan dan 

pemustaka, serta pihak luar yang berkepentingan maupun berinteraksi dengan 

perpustakaan seperti badan induk dari lembaga perpustakaan, penerbit, atau 

lembaga eksternal lainnya. Selanjutnya, elemen “aktivitas” adalah segala proses 

berupa tindakan yang perlu dilakukan oleh aktor untuk mewujudkan tujuannya. 

Sedangkan yang dimaksud dengan elemen “koleksi” adalah sesuai dengan 

pengertian yang tertulis dalam UU No. 43 Tahun 2007 Pasal 1 ayat 2, yakni 

beragam informasi dengan nilai pendidikan berupa karya tulis, karya cetak, atau 

rekaman informasi dalam berbagai jenis media yang dihimpun, diolah, dan 

dilayankan.  

Frasa “beragam informasi” dalam pengertian tersebut bukan berarti 

bahwa penetapan komposisi koleksi yang dilayankan dalam perpustakaan dapat 

ditetapkan semena-mena. Penetapan komposisi koleksi harus sesuai dengan 

karakter informasi yang dibutuhkan oleh para penggunanya. Khusus dalam konteks 

perpustakaan “perguruan tinggi”, dikarenakan karakter informasi yang dibutuhkan 

oleh sivitas akademika adalah informasi yang mampu mendukung berjalannya 
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pembelajaran, riset, dan pengabdian, maka wajib bagi perpustakaan untuk dapat 

melayankan koleksi dengan karakter tersebut (Melani, 2017, hlm. 65–66). 

 Ditinjau dari interaksi 4 elemen utama yang ada, elemen aktor bernama 

“pustakawan” memiliki andil paling menonjol dalam berjalannya organisasi 

perpustakaan, sebab dialah yang berperan secara langsung mengontrol keberadaan 

entitas tempat, manusia, aktivitas, dan koleksi pada perpustakaan. Kontrol yang 

dilakukan tidak lain adalah beragam upaya untuk mewujudkan hakikat 

perpustakaan sebagaimana yang dijelaskan oleh Nasution (dalam Elnadi, 2018, 

hlm. 205), yakni sebagai lembaga yang menyibukkan diri untuk melakukan 

pelayanan informasi. Adapun kesibukan tersebut mencakup semua proses kerja 

dalam pelayanan, baik pada aspek teknis maupun non-teknis.  

Berkaitan dengan kontrol elemen manusia, sub elemen bernama 

“pemustaka” berperan sebagai objek layanan, dan selaras dengan hal tersebut 

prinsip pelayanan di perpustakaan adalah “user oriented”. Kemudian, “right 

information, to right user at the right time” adalah asas perpustakaan dalam 

memberikan layanan (Dash & Padhi, 2010, hlm. 14). Karena pemustaka adalah 

sebagai objek pelayanan dan mewujudkan asas tersebut adalah sebuah kewajiban, 

maka keselarasan pelayanan terhadap kebutuhan pemustaka perlu dibangun oleh 

pustakawan melalui model komunikasi dua arah yang berimbang antara pemustaka 

dan pustakawan (Sungadi, 2018, hlm. 6). Lalu, supaya menjadi layanan “prima”, 

model komunikasi yang terjadi harus mampu mereduksi noice sehingga message 

berupa harapan pemustaka dapat terindra oleh pustakawan dengan tepat sehingga 
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para pemustaka memiliki persepsi layanan yang sesuai dengan harapan mereka 

(Achmad, Sutedjo, & Surono, 2014, hlm. 80). 

 Zaman akan terus berkembang, masyarakat akan terus memproduksi, 

membutuhkan, dan mengonsumsi informasi-informasi baru dalam meneruskan, 

mengembangkan, dan mempertahankan kehidupannya. Dengan demikian, proses 

pengindraan “harapan” pemustaka oleh pustakawan harus dipastikan berprinsip 

berkelanjutan dan relevan. Adapun kepastian tersebut dapat dicapai melalui 

serangkaian proses analisis tingkat persepsi pemustaka selaku objek yang dilayani 

terhadap kualitas kinerja pustakawan dalam melakukan pelayanan kepada 

pemustaka melalui berbagai metode pengukuran yang tersedia. Analisis dalam 

rangka peningkatan kualitas layanan dan sebagai jaminan kepastian layanan yang 

dilakukan pun harus diadakan secara teratur serta berkelanjutan (Shoeb & Ahmed, 

2020, hlm. 50). Hal ini penting adanya karena mampu mempermudah terwujudnya 

visi-misi perpustakaan secara efektif dan ekonomis (Jabbari, Jalali Dizaji, & 

Malekolkalami, 2020, hlm. 113).  

Sebagai perpustakaan perguruan tinggi, Perpustakaan UIN Sunan 

Kalijaga Yogyakarta merespon kebutuhan informasi pemustakanya melalui 

berbagai macam layanan. Adapun layanan yang terdapat di Perpustakaan UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta antara lain: layanan informasi, layanan referensi, 

layanan electronic book, layanan serial, layanan sirkulasi, layanan corner, layanan 

bebas pustaka, dan layanan koleksi tugas akhir (Sri Astuti, Ida Nor’aini Hadna, 

Wahyani, & Isrowiyanti, 2019, hlm. 20–35). Tri Dharma Perguruan Tinggi turut 

diwujudkan oleh Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta melalui berbagai 
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layanan tersebut, khususnya melalui layanan koleksi tugas akhir yang berperan 

penting memungkinkan adanya knowledge sharing guna mendukung kebutuhan 

proses studi mahasiswa.  

Berkaitan dengan proses studi mahasiswa, untuk menyelesaikan 

studinya, mahasiswa UIN Sunan Kalijaga harus dapat menyelesaikan tugas akhir 

berupa penelitian skripsi bagi mahasiswa pada jenjang S-1, tesis bagi mahasiswa 

pada jenjang S-2, dan disertasi pada mahasiswa S-3 (Iskandar, 2020, hlm. 84). Dari 

keseluruhan tugas akhir tersebut, dalam proses pelaksanaannya, untuk dapat 

memperoleh ide penelitian sebagai landasan penulisan laporan penelitian, dan 

langkah pencegahan atas duplikasi penelitian, para mahasiswa perlu melibatkan 

proses kajian pustaka (Ridwan, Am, Ulum, & Muhammad, 2021, hlm. 42). Adapun 

hal tersebut dapat dilakukan dengan memanfaatkan berbagai penelitian terdahulu 

yang relevan. Para mahasiswa perlu melihat, meneliti, dan mengidentifikasi karya 

tugas akhir yang pernah dibuat oleh para mahasiswa sebelumnya, dan keseluruhan 

koleksi tersebut dapat diakses melalui layanan koleksi tugas akhir pada 

Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

Adapun karena pentingnya peran layanan koleksi tugas akhir tersebut 

dalam menunjang perwujudan Tri Dharma Perguruan Tinggi, khususnya pada poin 

penelitian dan pengembangan sebagai bagian dari visi-misi Perpustakaan UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta, maka layanan koleksi tugas akhir pada Perpustakaan 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta harus dipastikan “prima” (berkualitas). Selain itu, 

kondisi tersebut harus dipastikan secara teratur serta berkelanjutan melalui metode 
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analisis yang tepat. Lalu, metode analisis kualitas layanan yang digunakan harus 

memiliki indikator-indikator baku yang sudah teruji dan terukur.  

Dalam konteks perpustakaan, metode yang tepat untuk meneliti kualitas 

layanan perpustakaan, khususnya untuk perpustakaan perguruan tinggi adalah 

metode SERVQUAL dan LibQUAL +™. Kedua metode tersebut adalah metode 

relevan yang paling banyak digunakan dalam berbagai penelitian berupa 

pengukuran kualitas layanan perpustakaan (Kumar & Mahajan, 2019, hlm. 61). 

Akan tetapi, dari kedua pilihan tersebut, metode LibQUAL +™ adalah metode yang 

lebih tepat, sebab metode ini secara khusus dirancang dengan mengadaptasi konsep 

SERVQUAL ke dalam konteks “perpustakaan” sebagai lembaga non-profit oleh C. 

Collen Cook selaku ilmuwan di bidang ilmu perpustakaan, dan ini adalah metode 

yang lebih baru (Fatmawati, 2013, hlm. 168; Rahayuningsih, 2015, hlm. 163–164). 

Selain untuk meneliti kualitas layanan perpustakaan secara umum, berdasarkan 

penelitian Dinar & Arfa (2023), Jazilaturrokhmah (2019), dan Noni (2019), 

diketahui bahwa metode LibQUAL +™ juga dapat diterapkan untuk meneliti 

kualitas pada unit-unit layanan perpustakaan. Dengan demikian, metode tersebut 

dapat digunakan untuk meneliti kualitas layanan pada layanan koleksi tugas akhir.  

Melalui dokumen sertifikat akreditasi nomor: 3998/1/PPM.02/X.2022 

dapat diketahui bahwa Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta adalah salah 

satu perpustakaan perguruan tinggi di Indonesia yang memiliki akreditasi “A”. 

Selain itu, dalam Rapat Koordinasi Nasional Bidang Perpustakaan Tahun 2023 

telah dinyatakan bahwa Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta adalah 

sebagai penerima penghargaan Rujukan Nasional Akreditasi Perpustakaan (Maria 
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Ulfa, 2023, hlm. 1). Dengan demikian, didukung adanya kedua fakta legal tersebut, 

maka sudah semestinya secara praktis Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta memiliki kualitas layanan perpustakaan yang amat baik, khususnya 

terkait dengan layanan koleksi tugas akhir sebagai layanan yang dominan diakses 

oleh para pemustaka berupa sivitas akademika, sebab koleksi dan pelayanan adalah 

bagian dari 9 komponen inti yang dinilai untuk menentukan nilai akreditasi yang 

sejatinya merepresentasikan juga kualitas atau kinerja perpustakaan (Instrumen 

Akreditasi Perpustakaan Perguruan Tinggi (PT), 2022).  

Terdapat perbedaan dengan data tersebut, peneliti mendapatkan 

informasi berupa pernyataan dari pemustaka bahwa layanan koleksi tugas akhir 

yang diberikan dapat dinilai kurang berkualitas baik. Informasi tersebut didapat 

berdasarkan hasil wawancara peneliti terhadap 2 pemustaka pada tanggal 27 

Februari 2023 dan 3 pemustaka pada tanggal 6 Desember 2023 yang berada di 

layanan koleksi tugas akhir Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

Selanjutnya, berdasarkan hasil wawancara tersebut, sebagian pemustaka 

menyatakan bahwa selama melakukan akses terhadap layanan koleksi tugas akhir 

pustakawan tidak tanggap terhadap keberadaan mereka sebagai pencari informasi. 

Pemustaka tersebut juga menyatakan bahwa mereka memerlukan upaya lebih untuk 

mengetahui posisi rak yang menyimpan koleksi yang dibutuhkan. Meskipun 

demikian, pada hasil wawancara terdapat juga informasi dari pemustaka yang 

menyatakan bahwa layanan yang diberikan dapat dinilai sudah berkualitas baik, 

terdapat pemustaka yang mengonfirmasi bahwa pustakawan tanggap terhadap 

kebutuhan mereka selama mengakses layanan.  
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Tentu saja perbedaan pernyataan pemustaka terhadap penilaian kualitas 

layanan tersebut menimbulkan pertanyaan terhadap kepastian kualitas layanan 

koleksi tugas akhir yang semestinya selaras dengan fakta legal berupa kepemilikan 

akreditasi "A" dan title Rujukan Nasional Akreditasi Perpustakaan di tingkat 

perguruan tinggi. Akan tetapi, informasi berupa pernyataan para pemustaka tersebut 

belum bisa dibuktikan kebenarannya secara ilmiah kecuali dengan penelitian lebih 

komprehensif untuk mengungkap keadaan kualitas layanan yang sebenarnya 

melalui metode dan sistem yang terukur. Untuk itu, maka penting dilakukan sebuah 

analisis terhadap sisi praktis kepastian kualitas layanan koleksi tugas akhir 

Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta untuk membuktikan adanya jaminan 

kualitas pelayanan. 

Kemudian, berangkat dari pentingnya kepastian tersebut serta untuk terus 

dapat menghadirkan pelayanan terbaik yang ditandai dengan adanya wujud 

keselarasan antara persepsi dan harapan pemustaka sehingga tujuan utama, fungsi, 

visi-misi perpustakaan dapat tercapai, dan sebagai bahan acuan untuk 

meningkatkan kinerja pelayanan pada layanan koleksi tugas akhir perpustakaan 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, maka melalui karya tulis ini peneliti bermaksud 

untuk melakukan penelitian berupa “Analisis Kualitas Layanan Koleksi Tugas 

Akhir Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Menggunakan Metode 

LibQUAL +™”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti merumuskan masalah 

dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana kualitas layanan koleksi tugas akhir Perpustakaan UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta jika diukur menggunakan metode 

LibQUAL +™? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas layanan 

koleksi tugas akhir Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta jika diukur 

menggunakan metode LibQUAL +™. Adapun manfaat dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagi peneliti, penelitian ini dapat menambah ilmu pengetahuan terkait ilmu 

perpustakaan dan informasi, khususnya dalam bidang manajemen pelayanan 

yang prima. 

2. Bagi akademisi, penelitian ini diharapkan dapat menambah khazanah ilmu 

pengetahuan di bidang perpustakaan terkait strategi pelayanan untuk 

mewujudkan pelayanan prima. 

3. Bagi Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, hasil penelitian 

disampaikan sebagai masukan bagi perpustakaan dalam menjalankan sistem 

pelayanannya. 

4. Secara umum, manfaat dari penelitian ini adalah diketahuinya kualitas 

layanan tugas akhir dari perspektif persepsi pemustaka dan elemen-elemen 
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apa saja yang perlu diperbaiki oleh Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta dalam menjalankan pelayanan. 

1.4 Sistematika Penulisan 

 Sistematika penulisan ditujukan untuk memberikan uraian terkait 

tahapan-tahapan penulisan secara logis dan sistematis sehingga dapat terlihat jelas 

kerangka skripsi yang akan diajukan. Adapun dalam penelitian ini peneliti 

menyusun sistematika pembahasan dalam penelitian ke dalam lima bab dengan 

rincian sebagai berikut: 

 BAB I PENDAHULUAN. Bab ini berisikan uraian penjelasan latar 

belakang dilakukannya penelitian yang merupakan landasan dirumuskannya 

masalah pada penelitian, uraian rumusan masalah dalam penelitian, tujuan dan 

manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

 BAB II TINJAUAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI. Bab 

ini berisikan uraian penjelasan tinjauan pustaka yang relevan terkait dengan 

penelitian dan dilanjut dengan uraian landasan teori terkait penelitian. Adapun 

uraian tinjauan pustaka berisikan informasi mengenai hasil penelitian dari peneliti 

lain yang memiliki topik sejenis dengan peneliti. Lalu, landasan teori berisikan 

informasi terkait konsep atau dasar teoritis yang mendukung adanya penelitian. 

 BAB III METODE PENELITIAN. Bab ini berisikan uraian 

penjelasan terkait jenis penelitian, tempat dan waktu penelitian, subjek dan objek 

penelitian, instrumen penelitian, sumber data, populasi dan sampel, teknik 

pengumpulan data, uji validitas dan reliabilitas, dan teknik analisis data. 
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 BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN. Bab ini berisikan uraian 

penjelasan terkait gambaran umum Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

dan hasil penelitian yang berupa uraian, gambar pendukung, tabel, grafik, dan hasil 

statistik. 

 BAB V PENUTUP. Bab ini berisikan uraian kesimpulan dan saran 

dan hasil penelitian yang berupa uraian, gambar pendukung, tabe. Pada bagian akhir 

berisikan daftar pustaka, lampiran-lampiran pendukung laporan penelitian, dan 

daftar riwayat hidup. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari pengolahan dan analisis terhadap data pada 

penelitian “Analisis Kualitas Layanan Koleksi Tugas Akhir Perpustakaan UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta Menggunakan Metode LibQUAL +™” dapat 

disimpulkan bahwa kualitas layanan koleksi tugas akhir Perpustakaan UIN Sunan 

Kalijaga Yogyakarta jika diukur menggunakan metode LibQUAL +™ adalah 

berkualitas “baik”.  Hal ini disebabkan nilai persepsi pemustaka terhadap kualitas 

layanan koleksi tugas akhir Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta berada 

di area zone of tolerance, yakni di bawah harapan ideal dan melebihi harapan 

minimum pelanggan. Adapun pernyataan tersebut didasarkan pada hasil analisis 

data keseluruhan yang diperoleh, yakni adanya skor rata-rata persepsi total sebesar 

27,261, skor rata-rata harapan minimum sebesar 27,085, skor rata-rata harapan 

ideal sebesar 31,628. Dengan perincian sebagai berikut: 

1. Berdasarkan perolehan skor rata-rata persepsi, skor rata-rata harapan 

minimum, dan skor rata-rata harapan ideal dari keseluruhan dimensi 

didapatkan skor kesenjangan berupa Adequacy Gap (AG) sebesar 0,176, 

dan Superiority Gap (SG) sebesar -4,367. Dengan adanya skor AG yang 

bernilai positif berdampingan dengan adanya skor SG yang bernilai negatif, 

maka dapat diartikan bahwa kualitas layanan berada pada area zone of 

tolerance. Kemudian, berdasarkan informasi tersebut, maka dapat diketahui 
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kualitas layanan perpustakaan yang diberikan, belum dapat memenuhi 

harapan ideal pemustaka, namun telah dapat memenuhi harapan minimum 

pemustaka.  Dengan demikian, kualitas layanan koleksi tugas akhir 

Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta secara keseluruhan dapat 

dikatakan “baik” berdasarkan metode LibQUAL +™. 

2. Secara keseluruhan, dari 26 item pernyataan pada penelitian ini, diketahui 

bahwa berdasarkan analisis data 15 item memiliki skor AG positif serta 

berada di zone of tolerance, dan 11 item lain memiliki skor AG negatif. 

3. Diperoleh skor kesenjangan terbesar dari masing-masing dimensi/indikator 

sebagai berikut: 

a. Dimensi Affect of Service (AS) pada pernyataan ke-10 yaitu 

“Kesesuaian kerja pustakawan layanan koleksi tugas akhir terhadap 

waktu pelayanan yang ada” sebagai bagian dari indikator reliability 

(reliabilitas/keandalan) dengan skor AG sebesar 0,185 dan SG 

sebesar -0,361. 

b. Dimensi Information Control (IC) pada pernyataan ke-19 yaitu 

“Kepercayaan diri pemustaka untuk mengakses layanan koleksi 

tugas akhir” sebagai bagian dari indikator self reliance (kepercayaan 

diri) dengan skor AG sebesar 0,093 dan SG sebesar -0,340. 

c. Dimensi Library as Place (LC) pada pernyataan ke-25 yaitu 

“Kemampuan ruang layanan koleksi tugas akhir untuk senantiasa 

berada dalam kondisi bersih sehingga memberi kenyamanan 

pemustaka dalam belajar” sebagai bagian dari refuge (tempat belajar 



147 

 

 

 

yang nyaman) dengan skor AG sebesar 0,589, dan skor SG sebesar 

-4,690. 

4. Diperoleh skor kesenjangan terkecil dari masing-masing dimensi/indikator 

sebagai berikut: 

a. Dimensi Affect of Service (AS) pada pernyataan ke-5 yaitu 

“Kemampuan pustakawan layanan koleksi tugas akhir untuk 

membangun kepercayaan saya terhadap kinerjanya” sebagai bagian 

dari indikator assurance (jaminan/kepastian) dengan skor AG 

sebesar -0,030 dan SG sebesar -0,546. 

b. Dimensi Information Control (IC) pada pernyataan ke-12 yaitu 

“Ketersediaan bimbingan pemustaka layanan koleksi tugas akhir 

saat dibutuhkan pemustaka” sebagai bagian dari indikator scope 

(cakupan informasi) dengan skor AG sebesar -0,145 dan SG sebesar 

-0,670. 

c. Dimensi Library as Place (LC) pada pernyataan ke-24 yaitu 

“Kemampuan ruang layanan koleksi tugas akhir untuk 

menumbuhkan daya kreativitas pemustaka” sebagai bagian dari 

indikator symbol terms (berbagai makna) dengan skor AG sebesar -

0,175 dan SG sebesar -0,794. 

5. Diperoleh skor kesenjangan AG bernilai negatif pada 8 item pernyataan 

selain dari 3 item di atas dengan perincian sebagai berikut: 
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a. Pada butir pernyataan ke-7, yaitu: “Keramahan pustakawan layanan 

koleksi tugas akhir saat melayani saya” sebagai bagian dari indikator 

assurance (jaminan kepastian) dengan nilai AG -0,011. 

b. Pada butir pernyataan ke-11, yaitu: “Ketersediaan koleksi layanan 

koleksi tugas akhir sesuai kebutuhan saya” sebagai bagian dari 

indikator scope dengan nilai AG -0,072. 

c. Pada butir pernyataan ke-13, yaitu: “Ketersediaan koleksi mutakhir 

layanan koleksi tugas akhir yang dapat saya akses” sebagai bagian 

dari indikator scope (cakupan informasi) dengan nilai AG -0,041. 

d. Pada butir pernyataan ke-14 berupa: “Ketersediaan panduan cara 

menggunakan fasilitas layanan koleksi tugas akhir yang dapat saya 

akses” sebagai bagian dari indikator convenience (kenyamanan 

individu) dengan nilai AG -0,031. 

e. Pada butir pernyataan ke-15 berupa: “Kemudahan navigasi dalam 

menemukan informasi yang saya butuhkan pada layanan koleksi 

tugas akhir” sebagai bagian dari indikator easy of navigation 

(kemudahan navigasi/akses informasi) dengan nilai AG -0,114. 

f. Pada butir pernyataan ke-17, yaitu: “Ketersediaan jumlah fasilitas 

komputer pada layanan koleksi tugas akhir untuk membantu saya 

melakukan penelusuran informasi” sebagai bagian dari indikator 

equipment (peralatan pemustaka untuk mengakses informasi) 

dengan nilai AG -0,113.  
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g. Pada butir pernyataan ke-18 yaitu “Kecepatan fasilitas Wi-Fi untuk 

membantu saya melakukan penelusuran informasi” sebagai bagian 

dari indikator equipment (peralatan pemustaka untuk mengakses 

informasi) dengan nilai AG -0,031. 

h. Pada butir pernyataan ke-22, yaitu: “Kemampuan ruang layanan 

koleksi tugas akhir untuk menarik minat saya dalam 

memanfaatkannya sebagai ruang belajar” sebagai bagian dari 

indikator Utilitarian Space (ruang yang bermanfaat) dengan nilai 

AG -0,041 

5.2 Saran 

Berdasarkan analisis data pada hasil penelitian dan penjabaran kesimpulan 

di atas, peneliti memberikan saran kepada Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta sebagai berikut: 

1. Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta harus mempertahankan 

indikator-indikator layanan yang memiliki skor AG bernilai positif dan skor 

SG bernilai negatif yang menujukkan bahwa layanan yang diberikan 

memiliki kualitas yang baik.  

2. Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta perlu memperhatikan 

indikator-indikator layanan dengan skor AG bernilai negatif. Kemudian 

berbagai indikator tersebut perlu dianalisis lagi secara komprehensif, dan 

dilakukan perbaikan. Adapun berikut adalah saran perbaikan yang peneliti 

rumuskan berdasarkan analisis dan temuan data di lapangan yang dapat 
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dijadikan pertimbangan dalam pengembangan kualitas layanan koleksi 

tugas akhir: 

a. Berdasarkan data angket yang menunjukkan bahwa terdapat 

kekurangan nilai kualitas pada kemampuan pustakawan dalam 

membangun kepercayaan pada pemustaka atas kinerjanya, maka 

pustakawan hendaknya meningkatkan eksistensi dan identitas 

profesinya sebagai “pelayan”, sehingga para pemustaka dapat 

merasakan kehadirannya dan kepercayaan mereka terhadap kinerja 

pustakawan selaku pelayan informasi meningkat. 

b. Berdasarkan data angket yang menunjukkan bahwa terdapat 

kekurangan nilai kualitas pada keramahan pustakawan dalam 

melayani di layanan koleksi tugas akhir, maka pustakawan perlu 

meningkatkan lagi tingkat keramahan dalam melakukan pelayanan 

di layanan koleksi tugas akhir. 

c. Berdasarkan data angket dan hasil observasi peneliti yang 

menunjukkan bahwa terdapat kekurangan nilai kualitas pada 

ketersediaan pustakawan dalam memberi layanan bimbingan di 

layanan koleksi tugas akhir, maka pustakawan perlu meningkatkan 

ketersediaan dirinya untuk memberikan layanan bimbingan pada 

pemustaka di layanan koleksi tugas akhir, baik ketika diminta 

ataupun tidak. 

d. Berdasarkan data angket dan hasil observasi peneliti yang 

menunjukkan bahwa terdapat kekurangan nilai kualitas tingkat 
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ketersediaan koleksi layanan koleksi tugas akhir, maka pustakawan 

perlu meningkatkan tingkat ketersediaan koleksi pada layanan 

koleksi tugas akhir untuk dapat diakses oleh pemustaka. Hal ini 

dapat dilakukan dengan cara meningkatkan pemanfaatan akses 

koleksi secara digital pada repositori digital milik perpustakaan. 

e. Berdasarkan data angket dan hasil observasi peneliti yang 

menunjukkan bahwa terdapat kekurangan nilai kualitas ketersediaan 

koleksi tugas akhir yang mutakhir, maka pustakawan perlu 

meningkatkan kecepatan pengolahan koleksi tugas akhir yang 

mutakhir, sehingga tingkat ketersediaan koleksi mutakhir sesuai 

dengan yang dibutuhkan pemustaka.  

f. Berdasarkan data angket dan hasil observasi peneliti yang 

menunjukkan bahwa terdapat kekurangan nilai kualitas ketersediaan 

navigasi informasi, maka perpustakaan perlu menyediakan 

tambahan infografis terkait SOP pelayanan, alur pelayanan, fasilitas 

pelayanan, jenis-jenis layanan yang ditawarkan, denah ruang dan 

denah sebaran letak koleksi yang dilayankan pada ruang tersebut, 

dan cara mengakses layanan pada layanan koleksi tugas akhir yang 

dikemas dengan ringkas, informatif, serta menarik. 

g. Berdasarkan data angket dan hasil observasi peneliti yang 

menunjukkan bahwa terdapat kekurangan nilai kualitas ketersediaan 

fasilitas komputer, maka perpustakaan dapat menambah jumlah 
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fasilitas komputer berupa terminal listrik (stop kontak), dan 

meningkatkan pemanfaatan akses Wi-Fi eduroam. 

h. Berdasarkan data angket dan hasil observasi peneliti yang 

menunjukkan bahwa terdapat kekurangan nilai kualitas kemampuan 

ruang layanan untuk menumbuhkan kreativitas, maka perpustakaan 

perlu mengevaluasi penerapan standar ergonomi pada ruang 

layanan, khususnya pada tata letak meja baca dan intensitas cahaya 

penerangan ruang. Selain itu, daya tarik dan desain interior ruangan 

sebagai working space sebaiknya dapat dikembangkan. 

3. Penelitian berupa analisis kualitas layanan di Perpustakaan UIN Sunan 

Kalijaga Yogyakarta perlu senantiasa dilakukan untuk menjaga 

keberlangsungan jaminan kualitas layanan, khususnya pada layanan koleksi 

tugas akhir. Lalu, untuk mendapatkan hasil yang lebih komprehensif, 

penelitian yang dilakukan sebaiknya menggunakan berbagai metode 

penelitian yang memungkinkan. Adapun pada kualitas layanan pada sisi 

digital, sebaiknya juga dilakukan penelitian menggunakan metode 

DigiQUAL. 
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