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adalah perpustakaan Universitas Diponegoro. Dengan cara menerapkan metode
LibQUAL+™ dan importance-perfomance analysis (IPA) maka peneliti mampu
mengidentifikasi kualitas layanan dan memberikan usulan perbaikan. Metode
LibQUAL+™ digunakan untuk mengetahui performa kualitas atribut pelayanan
perpustakaan, sedangkan metode IPA digunakan untuk menyusun usulan reko-
mendasi perbaikan segera. Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh 66,67% me-
nyatakan layanan perpustakaan memenuhi harapan minimum dan 33,33% belum
memenuhi harapan responden. Adapun rekomendasi yang diusulkan berdasar-
kan matriks IPA yaitu ketersediaan koleksi buku, majalah, surat kabar, buku refe-
rensi, maupun sumber informasi lain sesuai dengan kebutuhan pemustaka dan
juga tersedianya bimbingan pemustaka di perpustakaan pada saat dibutuhkan.

Kata kunci: /importance, LibQUAL+™; performance, perpustakaan
Abstract

In this research, an assessment of the services quality of library of a university
has been carried out, starting from the performance of librarians, the availability
of books, systems and information accessibility. This research is based on the
basic system of library service quality at a university. The object of this research
is the Diponegoro University library. By applying the LibQual+™ scale and
importance-performance analysis (IPA), the researcher is able to identify the
quality of service and provide suggestions for improvement. The LibQual+™ scale
[s used to determine the performance quality of library service attributes.
Whereas the IPA is used to prepare recommendations for immediate
improvement. Based on the research results using the LibQual+™ scale, 66.67%
of the respondents stated that library services met the minimum expectations
and 33.33% did not meet the respondents’ expectations. The recommendations
proposed are based on the IPA matrix, namely the availability of collections of
books, magazines, newspapers, reference books, and other sources of
information in accordance with the needs of users and also the availability of
library guidance at the needed time.

Key words: library; importance; LibQual+™, performance

J-MILE: Journal of Management and Industrial Engineering, vol. 1, no. 1, pp. 12-15, 2025 12



1. Pendahuluan

Menghadapi era informasi yang semakin kompe-
titif, perguruan tinggi di Indonesia dituntut untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya. Menurut Suwarno
(2016), pelayanan adalah tindakan atau perbuatan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan
kepada pelanggan. Salah satu upaya untuk meningkat-
kan kualitas tersebut, maka perguruan tinggi perlu
ditunjang oleh sejumlah aktivitas pendukung yang ter-
kait, seperti perpustakaan. Perpustakaan yang dapat di-
katakan baik adalah perpustakaan yang dapat memenuhi
kebutuhan pemustakanya dan menjaga loyalitasnya
untuk berkunjung keperpustakaan. Menurut Hermawan
(2006), perpustakaan perguruan tinggi adalah perpusta-
kaan yang terdapat dilingkungan lembaga pendidikan
tinggi seperti universitas, institut, sekolah tinggi, akade-
mi, dan lembaga perguruan tinggi lainnya. Hal ini ber-
arti bahwa nilai suatu perguruan tinggi dapat diukur dari
segi kualitas, kelengkapan, dan kesempurnaan layanan
yang diberikan oleh perpustakaannya dalam mendu-
kung tujuan perguruan tinggi tersebut.

Harsana (2009) menyatakan bahwa layanan prima
(excellent service) adalah “layanan cepat, tepat, mudah,
akurat, dan berorientasi pada pemustaka agar mereka
puas”. Rahayu dkk (2014) menyatakan bahwa layanan
prima merupakan sebagai suatu bentuk layanan
perpustakaan terbaik yang diberikan staf perpustakaan
terhadap pemustaka dengan tujuan memberikan
kepuasan yang optimal. Dari pengertian tersebut dapat
disimpulkan bahwa layanan prima adalah sebuah
layanan terbaik yang diberikan oleh pustakawan kepada
pemustaka dengan tujuan untuk memberikan kepuasan
terhadap pemustaka.

Universitas Diponegoro (Undip) sebagai salah satu
perguruan tinggi yang patut diperhitungkan dalam
percaturan ilmu pengetahuan memiliki program pening-
katan kualitas sumber daya manusia melalui program
Diploma, Strata 1, Strata 2, Strata 3, dan profesi akan sela-
lu berupaya meningkatkan layanan atau jasa pendidikan-
nya dalam rangka menarik minat calon mahasiswa
maupun mengikuti persaingan kualitas sebagai lembaga
penyelenggara pendidikan secara nasional maupun
internasional. Undip sebagai institusi perguruan tinggi
sudah saatnya mempunyai sistem pendidikan yang
mendukung terciptanya penyajian jasa pendidikan yang
berkualitas sehingga mampu menghasilkan mahasiswa
dan alumni yang memiliki nilai daya saing di pasaran.

Sebagai universitas nasional ternama, perpustaka-
an Undip dituntut untuk memberikan pelayanan sesuai
harapan para penggunanya, yaitu dapat menyediakan
informasi yang aktual, tepat waktu dan mudah diakses
sesuai dengan kebutuhan para pengguna jasa perpusta-
kaan. Bahkan, para pustakawan pun dituntut untuk me-
miliki pengetahuan dan keahlian yang kompetitif terha-
dap kinerja mereka. Oleh karena itu, perpustakaan harus
secara signifikan melakukan suatu perubahan dalam ma-
najemen pelayanannya.

Permasalahan di perpustakaan Undip adalah
adanya indikasi kualitas pelayanan yang belum optimal.
Hasil survei pendahuluan membuktikan bahwa keluhan
dari pemustaka terhadap pelayanan yang diberikan oleh
pihak pengelola perpustakaan Undip. Oleh karena itu,
perlu dilakukan analisis kualitas pelayanan perpustaka-
an Undip dengan menggunakan metode LibQUAL+™,
importance-performance analysis (IPA), dan memberikan

tindakan rekomendasi terhadap perpustakaan yang di-
dasarkan pada Matriks IPA guna meningkatkan pelayan-
an perpustakaan dan tindakan perbaikan yang tepat bagi
perpustakaan. Nurketmanda dan Wirawan (2009)
menyebutkan bahwa LibQUAL+™ adalah “suatu
rangkaian ‘alat’ (metode) yang digunakan perpustakaan
untuk mengumpulkan, mencari, memahami, dan me-
nanggapi opini pengguna terhadap kualitas layanan
yang diberikan”.

2. Metodologi

Jenis penelitian ini adalah penelitian survei yang
merupakan suatu penelitian kuantitatif. Data diperoleh
melalui kuesioner sebagai instrumen dalam penelitian.
Kemudian, penentuan sampel dengan menggunakan
teknik purposive sampling. Dalam penelitian ini diguna-
kan kuesioner yang diadaptasi dari Fatmawati (2013).
Urutan penelitian ini dijelaskan sebagai berikut.

2.1. Identifikasi Masalah dan Tujuan Penelitian
Dalam penelitian ini, pengidentifikasian yang
dilakukan adalah di perpustakaan Undip, Semarang,
yaitu untuk mengetahui kepuasan mahasiswa akan
pelayanan jasa yang telah diberikan universitas tersebut
dengan melihat segmentasi dari mahasiswa, kemudian
perhitungan menggunakan dengan metode
LibQUAL+™ dan importance-performance analysis (IPA).

2.2. Penyusunan Kuesioner

Dalam penyusunan kuesioner berdasarkan empat
dimensi dalam metode LibQUAL+™ menurut Fatmawati
(2013) yaitu kemampuan dan sikap pustakawan dalam
melayani, fasilitas dan suasana ruang perpustakaan, pe-
tunjuk dan sarana akses, akses informasi. Dalam peneliti-
an ini dibahas pendapat mahasiswa tentang pelayanan di
perpustakaan Undip dengan cara melakukan pengukur-
an terhadap kualitas layanan perpustakaan dalam mela-
yani dari kepuasan pemustaka di perpustakaan Undip.

2.3. LibQUAL+™

Metode LibQUAL+™ digunakan untuk mengukur
kualitas layanan perpustakaan berdasarkan persepsi dan
harapan pemustaka berdasarkan empat dimensi, yaitu
affect of service, personal contrrol, access to information, dan
library as a place. Nilai kesenjangan diperoleh sebagai
berikut:

AG=P-M, (1)
SG=P-D, ()

di mana AG adalah adequacy gap atau perbedaan dalam
ekspektasi minimum, SG adalah superiority gap atau per-
bedaan dalam tingkat layanan jasa yang diinginkan, P
adalah persepsi, M adalah harapan minimum, dan D
adalah harapan yang diinginkan (desired).

2.4. Importance-Performance Analysis

Penggunaan metode IPA adalah dalam mengukur
tingkat kepuasan pelayanan jasa yang masuk pada
kuadran-kuadran pada matriks IPA. Dalam metode ini
diperlukan pengukuran tingkat kesesuaian untuk
mengetahui seberapa besar pelanggan merasa puas ter-
hadap kinerja perusahaan, dan seberapa besar pihak pe-
nyedia jasa memahami apa yang diinginkan pelanggan
terhadap jasa yang mereka berikan.
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Tabel 1. Hasil Pengukuran dengan LibQUAL+™

No. Item Pernyataan

P M D AG SG

Affect of service (rata-rata nilai)

54 55 78 -01 -24

1.  Pustakawan memahami kebutuhan saya di perpustakaan 53 53 77 0 2.4
2. Pustakawan memberikan perhatian yang sungguh-sungguh 58 61 79 -03 -21
3.  Kesediaan pustakawan untuk membantu kesulitan di perpustakaan 5.3 55 78 52 -26
4.  Pustakawan selalu tanggap memberikan bantuan dalam mencari informasi diperlukan 51 54 77 -03 -26
5.  Keramahan pustakawan dalam melayani 52 54 79 -02 27
6.  Pustakawan dapat dipercaya karena memiliki pengetahuan dalam bidangnya 57 56 79 01 -22
7. Waktu layanan perpustakaan sesuai dengan yang telah ditentukan 6 59 79 01 -19
8. Kemampuan pustakawan dalam menjawab pertanyaan yang diajukan 57 57 78 0 -2.1

Library as a place (rata-rata nilai)

O =

kuliah

6.3 6 8 03 -17

Ketersediaan buku-buku perpustakaan dalam membantu menyelesaikan berbagai tugas 55 57 81 -02 -2.6

10. Kondisi fisik gedung maupun peralatan dan perlengkapan yang cukup memadai dan 6.4 6 77 04 -13

berfungsi baik
11.  Ketenangan ruangan perpustakaan untuk belajar 66 61 79 05 -13
12.  Adanya desain ruangan sebagai tempat diskusi yang menarik minat pemustaka 6.2 6 78 02 -l16
13.  Perpustakaan dapat memunculkan berbagai inspirasi untuk membaca dan belajar 6 58 77 02 -17
14. Perpustakaan terbuka untuk civitas akademik dalam belajar /berdiskusi bersama 64 61 87 03 -23
15. Ketersediaan ruangan di perpustakaan yang nyaman untuk belajar 64 63 8 01 -16

16. Kondisi perpustakaan yang selalu bersih dan dijaga dengan baik sehingga kondusif untuk 67 62 79 05 -1.2

belajar

Personal control (rata-rata nilai)

6.1 61 7.8 0 -1.7

17.  Kemudahan dalam melakukan penelusuran informasi di perpustakaan 6.3 6 78 03 -15
18. Penataan koleksi perpustakaan (buku, bahan referensi, majalah, surat kabar, dsb.) 6.1 6.2 8 01  -19

memudahkan saya dalam proses temu kembali informasi

19.  Kejelasan petunjuk atau panduan penggunaan fasilitas layanan di perpustakaan 6.2 6 79 02 -17
20. Kenyamanan waktu yang dibutuhkan dalam mendapatkan informasi di perpustakaan 6 6 79 0 -1.9
21. Ketersediaan fasilitas mesin fotokopi di perpustakaan yang membantu saya memperoleh 52 56 77 -04 -25

bahan perpustakaan yang saya butuhkan

22. Adanya peralatan soffware sebagai alat bantu penelusuran koleksi buku maupun indeks 64 62 79 02 -15

artikel jurnal /majalah

23.  Saya dapat melakukan sendiri dalam mencari informasi di perpustakaan 65 62 78 03 -13
24. Kemampuan saya dalam menggunakan sarana perpustakaan dalam menelusur informasi 6.3 62 78 01 -15

25. Kemandirian mencari koleksi pada jajaran rak

6.5 62 78 03 -13

Access to information (rata-rata nilai)

5.8 6 79 -02 -21

26. Ketersediaan koleksi (buku, majalah, surat kabar, buku referensi, maupun sumber informasi 5.2 57 77 -05 25

lain) sesuai dengan silabus dan kebutuhan saya
27.  Kecepatan fasilitas hotspot untuk menelusur informasi

5.8 61 79 -03 -21

28. Kelancaran dalam mengakses berbagai informasi yang saya butuhkan 6.2 61 79 01 -1.7

29. Kemudahan akses untuk menemukan informasi yang relevan dan akurat melalui alat bantu 6 62 79 -02 -19
katalog

30. Tersedianya bimbingan pemustaka di perpustakaan pada saat dibutuhkan 47 52 76 -05 -29

Setelah dilakukan pengukuran tingkat kesesuaian,
langkah selanjutnya adalah membuat matriks IPA yang
merupakan suatu bangun yang dibagi menjadi empat
kuadran yang dibatasi oleh dua buah garis berpotongan
tegak lurus yang merupakan rata-rata dari skor persepsi
dan skor harapan. Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan
diisi oleh skor tingkat persepsi, sedangkan sumbu tegak
(Y) akan diisi oleh skor tingkat harapan.

3. Hasil dan Pembahasan

3.1. Hasil Pengukuran dengan LibQUAL+™

Metode LibQUAL+™ digunakan untuk mengukur
kualitas layanan perpustakaan berdasarkan persepsi dan
harapan pemustaka. Persepsi merupakan tingkat layan-
an yang kenyataannya diterima/dialami pemustaka. Se-
mentara harapan dalam konsep LibQUAL+™ dibagi
menjadi  harapan minimum, harapan maksimum.
Harapan minimum adalah serendah-rendahnya tingkat
layanan minimum yang dapat diterima atau yang masih
ditolerir. Sementara harapan maksimum adalah tingkat
layanan perpustakaan yang secara pribadi sebenarnya
diinginkan atau diidealkan. Hasilnya terdapat pada
Tabel 1. Diperoleh dua nilai terkecil yaitu pada item
pernyataan nomor 26 dan 30.

3.2. Hasil IPA

Hasil IPA terdapat pada Gambar 1. Matriks IPA
terbagi menjadi empat kuadran yakni: kuadran I adalah
wilayah yang memuat indikator-indikator dengan
tingkat kepentingan yang relatif tinggi tapi kenyataannya
belum sesuai dengan pengguna harapkan. Kuadran II
adalah wilayah yang memuat indikator-indikator de-
ngan tingkat kepentingan yang relatif tinggi dengan ting-
kat kepuasan yang relatif tinggi pula. Kuadran III adalah
area yang memuat indikator-indikator dengan tingkat
kepentingan yang relatif rendah dan kenyataannya ki-
nerjanya tidak terlalau istimewa dengan tingkat kepuas-
an yang relatif rendah. Kemudian kuadran terakhir yakni
IV adalah wilayah yang memuat indikator-indikator de-
ngan tingkat kepentingan yang relatif rendah dan dirasa-
kan oleh pengguna terlalu berlebihan dengan tingkat ke-
puasan yang relatif tinggi.

Dari hasil ini didapatkan bahwa perpustakaan
Undip memiliki dua prioritas perbaikan segera yang di-
tujukan pada item pernyataan nomor 26 dan 30 yaitu
ketersediaan koleksi (buku, majalah, surat kabar, buku
referensi, maupun sumber informasi lain) sesuai dengan
silabus dan kebutuhan dan tersedianya bimbingan pe-
mustaka di perpustakaan pada saat yang dibutuhkan.

J-MILE: Journal of Management and Industrial Engineering, vol. 1, no. 1, pp. 12-15, 2025 14



o
-
o o
30
12
6.00 o o o
5
5.75- o
£ S
o OE]
3|
5.50 °
O _0O
O,
5.25+ 2 El
O

Persepsi

Gambar 1. Matriks IPA

4. Kesimpulan

Dari 30 item pernyataan ditemukan 20 item
pernyataan (66,67%) yang nilai rata-rata persepsi lebih
tinggi daripada nilai rata-rata harapan minimum (positif)
yang berarti sudah memenuhi harapan minimum res-
ponden dan 10 item pernyataan (33,33%) menunjukkan
nilai rata-rata persepsi lebih rendah dari nilai rata-rata
harapan minimum, yang berarti belum memenuhi harap-
an minimum responden. Kemudian dilanjutkan setelah
perhitungan metode LibQUAL+™ dilakukan perhitung-
an dengan metode IPA untuk memetakan indikator-
indikator yang ada. Hasil pemetaan IPA menunjukkan
bahwa perpustakaan Undip memiliki 2 prioritas perbaik-
an segera yang ditujukan pada item pernyataan 26 dan 30
secara berurut yaitu ketersediaan koleksi buku, majalah,
surat kabar, buku referensi, maupun sumber informasi
lain sesuai dengan kebutuhan pemustaka dan juga terse-
dianya bimbingan pemustaka di perpustakaan pada saat
dibutuhkan.

Meskipun penelitian ini memberikan gambaran
yang berharga mengenai persepsi kualitas layanan
perpustakaan Undip, terdapat sejumlah peluang peneliti-
an yang dapat dikembangkan di masa mendatang. Per-
tama, penelitian selanjutnya dapat memperluas cakupan
responden dengan melibatkan alumni, dosen, dan maha-
siswa pascasarjana agar evaluasi kepuasan pengguna
lebih mencerminkan perspektif yang lebih komprehensif
di seluruh jenjang akademik. Kedua, penggunaan data
panel akan memungkinkan analisis perubahan persepsi
pengguna dari waktu ke waktu. Ketiga, penelitian men-

datang dapat mengintegrasikan LibQUAL+™ dengan
kerangka pengukuran kualitas layanan lainnya, seperti
SERVQUAL (Ulkhaq & Barus, 2017), SERVPERF
(Rasyida et al., 2016), atau Kano Model (Rozaq et al., 2019;
Waly et al., 2021) untuk membandingkan efektivitas ber-
bagai instrumen dalam konteks perpustakaan akademik
di Indonesia.
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