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ABSTRAK 

 

Putri Yefani, 2025 “Pengukuran Kepuasan Pengguna terhadap Layanan 

Perpustakaan menggunakan Metode ServQual dan Importance 

Performance Analysis (IPA) di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan 

Daerah Provinsi Sumatera Barat”. Skripsi. Program Studi 

Perpustakaan dan Ilmu Informasi. Departemen Ilmu Informasi dan 

Perpustakaan. Fakultas Bahasa dan Seni. Universitas Negeri Padang. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna 

terhadap layanan perpustakaan pada Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Daerah 

Provinsi Sumatera Barat. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan metode deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner berdasarkan lima dimensi ServQual, yaitu tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Sampel dalam penelitian ini 

berjumlah 99 responden yang dipilih dengan teknik purposive sampling. Analisis 

data dilakukan melalui uji validitas, reliabilitas, analisis gap antara harapan dan 

persepsi, serta pemetaan ke dalam diagram Importance Performance Analysis 

(IPA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai rata-rata harapan pengguna 

terhadap layanan perpustakaan sebesar 3,298, sedangkan rata-rata persepsi sebesar 

2,928. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum kualitas layanan belum 

sepenuhnya memenuhi harapan pengguna. Analisis gap menunjukkan seluruh 

indikator memiliki selisih negatif, yang berarti kinerja layanan dinilai lebih rendah 

dibandingkan harapan. Melalui pemetaan IPA, ditemukan bahwa dari 25 

indikator, sebanyak 10 indikator (40%) masuk dalam Kuadran I (konsentrasi di 

sini), 4 indikator (16%) berada dalam Kuadran II (pertahankan prestasi), 4 

indikator (16%) berada dalam Kuadran III (prioritas lebih rendah), dan 7 indikator 

(28%) berada dalam Kuadran IV (perhatian tidak mendesak). Temuan ini 

memberikan gambaran bahwa peningkatan kualitas layanan harus difokuskan 

pada indikator-indikator dalam Kuadran I. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

masukan strategis bagi pihak perpustakaan dalam meningkatkan mutu layanan 

yang lebih sesuai dengan kebutuhan dan harapan pengguna. 

Kata Kunci: kepuasan pengguna, layanan perpustakaan, ServQual, Importance 

Performance Analysis (IPA) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era keterbukaan teknologi sekarang ini, perpustakaan menjadi 

tulang punggung ketersediaan informasi masyarakat. Penyebaran informasi 

juga semakin cepat, sehingga masyarakat membutuhkan lokasi di mana 

informasi dapat diakses dengan mudah, cepat, dan akurat. Perpustakaan 

menjawab semua tantangan dalam rangka memenuhi kebutuhan informasi. 

Kini perpustakaan bukan sekadar tempat memajang koleksi buku, tetapi juga 

menyediakan banyak sumber daya untuk memenuhi kebutuhan informasi 

masyarakat umum dan juga dapat memanfaatkan kemajuan teknologi 

informasi untuk mendukung keterampilan literasi (Fharuqi & Primadesi, 

2023).  

Perpustakaan umum merupakan lembaga pendidikan yang sangat 

demokratis, karena memberikan akses sumber belajar yang sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat dan memberikan layanan kepada siapa saja tanpa 

membedakan suku bangsa, agama, jenis kelamin, latar belakang sosial, usia, 

pendidikan, atau perbedaan lainnya. Oleh karena itu, perpustakaan umum 

memberikan layanan kepada semua kalangan, baik anak-anak, remaja, 

dewasa, pelajar, mahasiswa, pegawai, ibu rumah tangga, dan orang dewasa, 

baik laki-laki maupun perempuan, tanpa terkecuali (Setiawansyah et al., 

2021).  
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Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang disediakan di 

perpustakaan bersifat inklusif dan merangkul semua kalangan. Dengan adanya 

program-program literasi dan kegiatan komunitas yang diadakan secara rutin, 

perpustakaan berperan aktif dalam meningkatkan minat baca dan keterlibatan 

masyarakat dalam proses pembelajaran sepanjang hayat. 

Layanan merupakan bentuk kenyamanan pengguna terhadap 

perpustakaan, oleh karena itu  layanan  perpustakaan  merupakan  hal  penting  

bagi  pengguna.  Perpustakaan  yang  tidak  memiliki pelayanan yang baik 

berdampak negatif terhadap kenyamanan pengguna. Jika perpustakaan  

mengabaikan  kualitas  layanannya,  hal  ini berdampak negatif terhadap 

kepuasan pengguna  dan  minat  berkunjung  ke  perpustakaan 

(Sulistyaningsih & Widiyanto, 2023). Kualitas pelayanan terdiri dari beberapa 

dimensi pengukuran yaitu, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, 

dan tangibles. Kualitas layanan yang diberikan dapat meningkatkan kepuasan 

pengguna.  

Perkembangan suatu perpustakaan dapat dilihat dari pelayanannya, 

kepuasan pengunjung menjadi suatu hal yang penting bagi perpustakaan 

karena keberhasilan pelayanan yang menimbulkan kepuasan pengunjung 

merupakan tujuan akhir yang harus dicapai oleh perpustakaan. Pengukuran 

pelayanan dapat dilihat dari kualitas jasa itu sendiri dimana tolak ukur kualitas 

jasa pelayanan yaitu tangible (bukti fisik perpustakaan), reliability 

(kehandalan pegawai dan staf perpustakaan), responsiveness (sikap tanggap 
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pada pengunjung), assurance (perlakuan pada pengunjung), emphaty 

(pemahaman kepentingan pengunjung) (Setyawan et al., 2017). 

Kepuasan pemustaka merupakan perasaan kecewa atau senang yang 

dialami  pemustaka  selepas  mereka  membanding  antara  hasil  yang  didapat 

atau  diterima  dengan  apa  yang  mereka  harapkan.  Dalam  hal  

perpustakaan, berarti menyangkut segala layanan dan sumber daya yang bisa 

dimanfaatkan oleh   pengguna (Apriyani et al., 2021). Perpustakaan umum 

dapat dikatakan berhasil dalam mencapai tujuannya untuk memberikan 

edukasi, informasi maupun rekreasi dilihat dari tingkat kepuasan pengguna 

terhadap perpustakaan, dalam hal menjaga kepuasan pengguna terhadap 

layanan perpustakaan. Kepuasan pengguna perpustakaan ditentukan oleh 

ketersediaan koleksi, sumber informasi yang produktif (Khaisar M Khan, 

2019).   

Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat 

merupakan perpustakaan umum yang berada dibawah naungan instansi 

pemerintah yang melayani masyarakat umum, khususnya menyediakan sarana 

penyedia informasi bagi masyarakat secara gratis. Layanan yang terdapat di 

perpustakaan ini yaitu: layanan sirkulasi, layanan referensi, layanan 

keanggotaan, layanan disabilitas, layanan BI Corner, layanan anak, dan 

layanan naskah kuno. 

Berdasarkan wawancara awal pada Kamis, 28 November 2024 

terhadap tiga orang pengguna aktif layanan perpustakaan di Dinas Kearsipan 

dan Perpustakaan Daerah Provinsi Sumatera Barat. Wawancara ini dilakukan 
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secara langsung dengan informan yang terdiri dari mahasiswa dan masyarakat 

umum yang rutin memanfaatkan fasilitas perpustakaan. Informan pertama, 

menyampaikan bahwa pelayanan yang diberikan oleh pustakawan cukup baik 

dalam hal sikap yang ramah, namun respons yang diberikan terkadang lambat, 

terutama saat perpustakaan dalam keadaan ramai. Selain itu, pustakawan juga 

dinilai kurang tanggap dalam menjaga ketertiban ruang baca, misalnya ketika 

terjadi kebisingan dari pengunjung lain. Informan ini juga mengeluhkan 

koneksi WiFi yang lambat dan tidak stabil, yang mengganggu kegiatan 

belajar. Informan kedua, mengungkapkan bahwa beberapa buku yang 

dibutuhkan tidak tersedia di perpustakaan, sehingga kebutuhannya belum 

sepenuhnya terpenuhi. Ia juga menilai bahwa pelayanan pustakawan masih 

kurang cepat dan responsif, terutama pada saat perpustakaan ramai. 

Permasalahan yang paling ditekankan adalah buruknya kualitas koneksi 

internet, bahkan saat menggunakan komputer yang tersedia di perpustakaan. 

Hal ini sangat menghambat proses pencarian informasi yang dibutuhkan. 

Informan ketiga, menyatakan bahwa secara umum ia merasa puas 

dengan ketersediaan buku, namun mengalami kendala dalam hal jaringan 

internet. Koneksi WiFi yang disediakan dinilai sangat buruk dan tidak 

mendukung proses belajar secara daring. Akibatnya, ia lebih memilih 

menggunakan data seluler pribadi saat berada di perpustakaan. Berdasarkan 

hasil wawancara ini, ditemukan beberapa permasalahan utama yang dirasakan 

pengguna, seperti kurang responsifnya pustakawan, kurangnya koleksi buku 

tertentu, serta lambatnya koneksi internet. Permasalahan-permasalahan ini 
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menjadi masukan awal dalam rangka mengidentifikasi aspek layanan yang 

perlu diperbaiki guna meningkatkan kepuasan pengguna secara menyeluruh. 

Pengukuran kepuasan pengguna secara komprehensif diperlukan untuk 

mengidentifikasi dan memprioritaskan area-area lain yang perlu ditingkatkan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna 

terhadap kualitas layanan perpustakaan menggunakan metode ServQual dan 

Importance Performance Analysis (IPA) di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan 

Daerah Provinsi Sumatera Barat. Importartance Performance Analysis (IPA), 

merupakan alat bantu dalam menganalisis yang digunakan untuk melakukan 

perbandingan sejauh mana antara kinerja/pelayanan yang dapat dirasakan oleh 

pengguna dibandingkan terhadap tingkat kepuasan yang diinginkan 

(Sampurno & Sharif, 2020).  

Metode ServQual merupakan metode yang digunakan untuk mengukur 

kualitas layanan dari atribut masing-masing dimensi, sehingga akan diperoleh 

nilai  gap  (kesenjangan)  yang  merupakam  selisih  antara  persepsi  

konsumen terhadap layanan  yang telah diterima dengan harapan terhadap 

yang akan diterima. Pengukurannya metode ini dengan mengukur kualitas 

layanan dari atribut  masing-masing  dimensi,  sehingga  akan  diperoleh  nilai  

gap  yang merupakan selisih antara persepsi konsumen terhadap layanan yang 

diterima dengan harapan konsumen terhadap layanan  yang akan diterima 

(Maulana et al., 2024). Adapun dimensi metode servqual, yaitu : tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 
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Metode IPA adalah suatu metode yang dipergunakan untuk 

mengindentifikasi atribut layanan yang menjadi prioritas perbaikan. Metode 

ini juga membandingkan pengukuran antara expectation (harapan), dengan 

perceived performance (kinerja perusahaan) dalam mengukur kepuasan 

konsumen (Yulianti & Umbara, 2020). Analisis IPA mempunyai dua 

perhitungan analisis yaitu analisis kesesuaian dan analisis kesenjangan (GAP) 

yang hasil perhitungan akan dianalisis dalam analisis kuadran diagram 

kartesius (Andre & Gianina Tileng, 2019). 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan sebelumnya, maka 

penulis merasa perlu melakukan Pengukuran Kepuasan Pengguna terhadap 

Layanan Perpustakaan menggunakan Metode ServQual dan Importance 

Performance Analysis (IPA) di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Daerah 

Provinsi Sumatera Barat. Kiranya hasil penelitian ini nantinya dapat menjadi 

pertimbangan bagi Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Daerah Provinsi 

Sumatera Barat guna menjaga loyalitas pengguna layanan perpustakaan untuk 

berkunjung ke perpustakaan. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas dapat di identifikasi 

masalah-masalah sebagai berikut, pertama, terdapat indikasi ketidaksesuaian 

antara layanan yang diberikan dengan kebutuhan pengguna, yang berdampak 

pada tingkat kepuasan pengguna di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Daerah 

Provinsi Sumatera Barat. Kedua, ketersediaan bahan pustaka kurang lengkap, 

sehingga menghambat pemenuhan kebutuhan informasi pengguna. Ketiga, 



7 

 

 

 

kualitas jaringan internet yang lambat menjadi isu utama yang dikeluhkan oleh 

pengguna perpustakaan, menghambat aktivitas online mereka. 

C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang diuraikan 

diatas, maka untuk lebih terarahnya penelitian ini dibatasi pada “Pengukuran 

Kepuasan Pengguna Terhadap Layanan Perpustakaan menggunakan Metode 

ServQual dan Importance Performance Analysis (IPA) di Dinas Kearsipan 

dan Perpustakaan Daerah Provinsi Sumatera Barat”. 

D. Perumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah diatas, maka dapat dirumuskan 

permasalahan dalam penelitian ini yaitu Bagaimana Pengukuran Kepuasan 

Pengguna Terhadap Layanan Perpustakaan di Dinas Kearsipan dan 

Perpustakaan Daerah Provinsi Sumatera Barat? 

E. Asumsi Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, asumsi penelitian ini dikategorikan 

menurut kuadran Importance Performance Analysis (IPA) dan ServQual, 

adalah: (1) kuadran I (Concentrate Here), layanan dengan kepentingan tinggi 

tetapi kepuasan rendah memerlukan perbaikan segera, mencerminkan 

kesenjangan pada dimensi Reliability dan Responsiveness dalam ServQual;  

(2) kuadran II (Keep Up the Good Work) mencakup layanan dengan 

kepentingan dan kepuasan tinggi yang perlu dipertahankan, terkait dengan 

dimensi Assurance dan Empathy; (3) kuadran III (Low Priority) menunjukkan 
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layanan dengan kepentingan dan kepuasan rendah, di mana alokasi sumber 

daya dapat diminimalkan, seringkali terkait dengan dimensi Tangibles;         

(4) kuadran IV (Possible Overkill) menggambarkan layanan dengan 

kepentingan rendah namun kepuasan tinggi, yang berpotensi mengalami 

alokasi sumber daya Perhatian Tidak Mendesak, juga berkaitan dengan 

dimensi Tangibles. 

F. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian yang akan dicapai 

yaitu mendeskripsikan: (1) layanan yang dianggap penting oleh pengguna 

tetapi kepuasan pengguna masih rendah (concentrate here); (2) layanan yang 

dianggap penting oleh pengguna dengan tingkat kepuasan pengguna yang 

tinggi (keep up the good work); (3) layanan yang dianggap kurang penting 

oleh pengguna dengan tingkat kepuasan pengguna yang rendah (low priority); 

(4) layanan yang dianggap kurang penting oleh pengguna dengan tingkat 

kepuasan pengguna yang tinggi (possible overkill). 

G. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu (1) bagi penulis, untuk 

mengetahui kepuasan pengguna terhadap layanan perpustakaan di Dinas 

Kearsipan dan Perpustakaan Daerah Provinsi Sumatera Barat; (2) bagi 

pembaca, untuk menambah dan mengembangkan wawasan, pemikiran, dan 

ilmu pengetahuan serta sebagai acuan dan pertimbangan untuk penelitian 

selanjutnya; (3) bagi Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Daerah Provinsi 
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Sumatera Barat, agar menjaga loyalitas pengguna layanan perpustakaan untuk 

berkunjung ke perpustakaan. 

H. Batasan Istilah 

Untuk memudahkan pemahaman pembaca terhadap istilah-istilah yang 

digunakan dalam penelitian ini, penulis akan memberikan penjelasan 

mengenai beberapa pengertian dan istilah yang relevan dengan topik 

penelitian sebagai berikut:  

1. Kepuasan Pengguna 

Merupakan tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pengguna terhadap 

layanan yang diberikan oleh perpustakaan. Hal ini mencakup aspek-aspek 

seperti kualitas informasi, sikap pustakawan, ketersediaan koleksi, dan 

fasilitas yang disediakan. 

2. Layanan Perpustakaan 

Semua kegiatan yang dilakukan oleh perpustakaan untuk memberikan 

informasi dan akses kepada pengguna. Ini termasuk layanan sirkulasi, layanan 

referensi, dan layanan pendidikan pemakai, yang bertujuan untuk memenuhi 

kebutuhan informasi pengguna secara efektif dan efisien. 

3. Service Quality (ServQual) 

Metode yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan dari atribut 

masing-masing dimensi, sehingga akan diperoleh nilai  gap  (kesenjangan)  

yang  merupakam  selisih  antara  persepsi pengguna layanan terhadap layanan  

yang telah diterima dengan harapan terhadap yang akan diterima. 
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4. Importance Performance Analysis (IPA) 

Metode analisis yang digunakan untuk mengevaluasi kesenjangan 

antara pentingnya suatu atribut layanan bagi pengguna dan kinerja aktual dari 

atribut tersebut. IPA membantu dalam mengidentifikasi area yang perlu 

diperbaiki dalam layanan perpustakaan. 

5. Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Daerah Provinsi Sumatera Barat 

Lembaga pemerintah yang bertanggung jawab dalam mengelola arsip 

dan menyediakan layanan perpustakaan kepada masyarakat di Provinsi 

Sumatera Barat. 
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A. Simpulan 

Penelitian ini dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna 

terhadap layanan perpustakaan pada Dinas Kearsipan dan Perpustakaan 

Daerah Provinsi Sumatera Barat dengan menggunakan pendekatan metode 

Importance Performance Analysis (IPA). Tujuan utama dari penelitian ini 

adalah untuk mengidentifikasi dan mendeskripsikan layanan yang dianggap 

penting oleh pengguna tetapi memiliki tingkat kepuasan rendah, layanan yang 

dianggap penting dengan tingkat kepuasan tinggi, layanan yang dianggap 

kurang penting dengan tingkat kepuasan rendah, serta layanan yang dianggap 

kurang penting namun dengan tingkat kepuasan tinggi. 

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai rata-rata harapan pengguna 

sebesar 3,298 dan rata-rata persepsi sebesar 2,928. Selisih antara keduanya 

menunjukkan adanya kesenjangan antara ekspektasi dan kenyataan layanan 

yang diterima oleh pengguna. Pemetaan 25 indikator layanan ke dalam empat 

kuadran IPA menunjukkan bahwa sebagian besar indikator, yaitu sebanyak 10 

indikator atau 40%, berada pada Kuadran I. Hal ini mengindikasikan bahwa 

aspek-aspek tersebut dianggap penting oleh pengguna, namun kepuasan 

terhadap layanan tersebut masih rendah. Artinya, aspek-aspek tersebut harus 

menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan. Sebaliknya, terdapat 4 indikator 

atau 16% yang masuk dalam Kuadran II, yaitu aspek-aspek layanan yang 
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penting dan telah memuaskan pengguna. Layanan-layanan pada kuadran ini 

menunjukkan keberhasilan yang harus dipertahankan. 

Sementara itu, 4 indikator lainnya atau sekitar 16% berada pada 

Kuadran III, yang berarti bahwa aspek-aspek layanan tersebut dianggap 

kurang penting oleh pengguna dan tingkat kepuasannya juga rendah. 

Meskipun begitu, peningkatan tetap dapat dilakukan secara bertahap jika 

sumber daya memungkinkan. Sedangkan pada Kuadran IV terdapat 7 

indikator atau 28% yang menunjukkan tingkat kepuasan tinggi namun tidak 

dianggap terlalu penting oleh pengguna. Dengan demikian, layanan pada 

aspek ini berjalan baik, namun tidak memerlukan perhatian utama dalam 

pengelolaan. 

Hasil penelitian ini secara keseluruhan memberikan gambaran bahwa 

layanan perpustakaan belum sepenuhnya memenuhi harapan pengguna, 

terutama pada indikator-indikator yang berada pada Kuadran I. Oleh karena 

itu, upaya perbaikan harus difokuskan pada aspek yang penting namun belum 

memuaskan, tanpa mengabaikan pemeliharaan kualitas pada layanan yang 

sudah berjalan baik. 

B. Saran 

Berdasarkan simpulan tersebut, disarankan agar pihak perpustakaan 

lebih memfokuskan perhatian pada peningkatan layanan yang termasuk dalam 

kategori penting namun tingkat kepuasannya masih rendah. Aspek-aspek ini 

meliputi ketersediaan koleksi informasi yang sesuai dengan kebutuhan 

pengguna, kenyamanan fasilitas fisik, serta kecepatan dan kejelasan pelayanan 
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yang diberikan oleh pustakawan. Langkah-langkah konkret seperti 

penambahan koleksi pustaka, peningkatan sarana dan prasarana, serta 

pelatihan kompetensi pustakawan menjadi hal yang sangat penting untuk 

dilaksanakan guna meningkatkan kualitas pelayanan pada aspek-aspek 

tersebut. 

Di sisi lain, layanan-layanan yang telah dinilai penting dan sudah 

berjalan dengan baik harus dijaga dan dipertahankan mutunya secara konsisten 

agar tidak mengalami penurunan kualitas. Evaluasi berkala perlu dilakukan 

untuk memastikan bahwa layanan tetap berada pada tingkat yang memuaskan. 

Untuk layanan yang berada pada kuadran dengan tingkat kepentingan rendah, 

baik dengan kepuasan rendah maupun tinggi, pengelola perpustakaan dapat 

melakukan efisiensi sumber daya. Pengalokasian ulang waktu, tenaga, atau 

anggaran ke aspek-aspek yang lebih prioritas akan membantu pengelolaan 

layanan menjadi lebih efektif. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan 

strategis dalam merumuskan kebijakan peningkatan kualitas layanan 

perpustakaan, serta menjadi referensi dalam pelaksanaan evaluasi rutin yang 

berbasis pada harapan dan persepsi pengguna secara aktual.
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