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Abstract : Service quality reflects how well visitors' expectations are fulfilled based on their
actual experiences. The Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Asahan has made efforts
to provide good services, but observations reveal some dissatisfaction. Visitors expressed
concerns over the incomplete book collection, inadequate handling of complaints, and
inaccurate services. To address these issues, the Service Quality approach was employed to
evaluate the gap between visitors’ perceptions of the services they received and their
expectations. The SERVQUAL method was used to analyze five service dimensions: Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. The results showed negative gaps in
Empathy (-0.4), Reliability (-0.3), and Assurance (-0.2), which indicate areas for improvement.
Conversely, Tangibles and Responsiveness had positive gaps, showing visitor satisfaction with
these aspects. These findings provide valuable insights for the library to identify areas that
require improvement in order to enhance service quality in the future.
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Abstrak : Kualitas layanan mencerminkan seberapa baik harapan pengunjung terpenuhi
berdasarkan pengalaman nyata mereka. Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Asahan
telah berusaha memberikan layanan yang baik, namun observasi menunjukkan adanya beberapa
keluhan. Pengunjung merasa tidak puas dengan koleksi buku yang tidak lengkap, penanganan
keluhan yang kurang optimal, dan pelayanan yang kurang tepat. Untuk mengatasi masalah ini,
digunakan pendekatan Service Quality yang mengevaluasi gap antara persepsi pengunjung
terhadap layanan yang diterima dengan harapan mereka. Metode SERVQUAL digunakan untuk
menganalisis lima dimensi layanan: Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, dan
Empati. Hasil pengujian menunjukkan adanya gap negatif pada dimensi Empati (-0,4),
Kehandalan (-0,3), dan Jaminan (-0,2), yang memerlukan peningkatan. Sebaliknya, dimensi
Bukti Fisik dan Daya Tanggap menunjukkan gap positif, menandakan pengunjung merasa puas
dengan aspek-aspek ini. Hasil ini memberikan wawasan penting bagi pihak perpustakaan dalam
mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kualitas layanan ke depan.
Kata Kunci : mysqgl; php; service quality; tingkat kepuasan layanan

PENDAHULUAN

Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi informasi telah membawa dampak
signifikan dalam pengelolaan layanan publik, termasuk di bidang perpustakaan dan
kearsipan[1]. Perpustakaan dan kearsipan merupakan unsur penting dalam
pembangunan intelektual dan administratif di suatu daerah[2].

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Asahan merupakan perpustakaan
umum daerah yang sedang berkembang selalu senantiasa melakukan perbaikan,
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pembenahan, dan berusaha mempertahankan kualitas layanannya. Hal ini dibuktikan
dengan disediakannya layanan-layanan seperti peminjaman dan pengembalian buku
(sirkulasi), pembuatan kartu anggota secara gratis, layanan internet gratis dan waktu
layanan yang memadai dari jam 08.00-15.00 WIB. Jumlah koleksi buku yang dimiliki
mengalami peningkatan yakni 23.455 eksemplar (pada tahun 2023) yang sebelumnya
pada tahun 2022 sebanyak 23.055 eksemplar. Koleksi buku tersebut dari berbagai
bidang, seperti sosial, ekonomi, politik, hukum, komunikasi, bahasa, dan sebagainya.
Selain memberikan pelayanan, Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Asaha
juga melakukan penilaian kepuasan layanan dengan melakukan penyebaran kuisioner
kepada pengunjung untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung terhadap layanan
yang mereka berikan.

Permasalahan yang terjadi masih banyak pelayanan yang membuat pengunjung
kurang puas terhadap pelayanan yang telah mereka terima. Sehingga dapat merugikan
pihak Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Asahan dikarenakan telah
berkurangnya kepercayaan pengunjung yang mengakibatkan pengunjung tidak ingin
lagi berkunjung, membaca serta meminjam buku keDinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Asahan. Namun, penilaian kepuasan layanan dengan penyebaran kuisioner
yang telah dilakukan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Asahan terlihat
kurang efektif karena tidak semua pengunjung ingin memberikan penilaian kepuasan
layanan dari kuisioner yang disebar, dan juga dapat memperlambat pengambilan
keputusan untuk meningkatkan layanan kepada pengunjung.

Berdasarkan permasalahan diatas, penulis menggunakan Sistem Pendukung
Keputusan (Decision Support System) dengan menggunakan Metode Service Quality
untuk menilai tingkat kepuasan layanan yang dibangun berdasarkan perbandingan
antara harapan dari layanan yang diterima dengan kenyataan layanan yang sebenarnya
didapatkan[3]. Metode Service Quality memiliki lima dimensi untuk menilai kualitas
layanan yaitu Tangibles (Bukti Fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Daya
Tanggap, Assurance (Jaminan), dan Empathy (Empati)[4]. Hasil dari perhitungan
metode Service Quality adalah nilai GAP (selisih) antara Persepsi dengan Harapan,
dengan ketentuan jika nilai Harapan lebih tinggi dari Persepsi maka pelayanan harus
lebih ditingkatkan[5]. Selanjutnya memberikan rekomendasi strategis kepada Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Asahan untuk perbaikan layanan berdasarkan
temuan penelitian.

Ada beberapa referensi yang diambil penulis sebagai bahan pertimbangan dalam
penelitian ini, referensi penelitian sebelumnya tersebut membahas tentang permasalahan
yang hampir sama, yaitu penelitian mengenai evaluasi tingkat kepuasan pengguna
perpustakaan terhadap layanan pustakawan di UPT Perpustakaan Politeknik Negeri
Padang menggunakan metode Service Quality. Hasil dari penelitian tersebut
menunjukkan bahwa dimensi Kehandalan dan Empati memerlukan perhatian lebih
untuk meningkatkan kepuasan pengguna[6]. Selain itu, penelitian yang dilakukan
menggunakan metode Customer Satisfaction Index dan SERVQUAL untuk menilai
kualitas layanan di sebuah hotel. Penelitian ini menemukan bahwa pengukuran kualitas
layanan dengan Service Quality memberikan hasil yang akurat dalam mengidentifikasi
gap antara harapan dan persepsi pengguna, serta memberikan panduan bagi perbaikan
kualitas layanan[7]. Berikutnya Penelitian dengan menggunakan pendekatan serupa
untuk menentukan kepuasan pelanggan melalui kepercayaan dan loyalitas pelanggan.
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Hasilnya menunjukkan bahwa kehandalan layanan dan kepuasan berperan penting
dalam membangun loyalitas[8].

METODE
Metode SERVQUAL (Service Quality) adalah sebuah metode yang digunakan untuk
mengukur kualitas layanan dengan cara membandingkan harapan penggun terhadap
layanan yang diterima[9]. Metode ini telah banyak diterapkan di berbagai sektor untuk
mengevaluasi kepuasan pelanggan atau pengguna termasuk perpustakaan, hotel, dan
layanan publik lainnya[10].
Berikut adalah langkah-langkah perhitungan menggunakan metode servqual yaitu :
Pertama, menghitung hasil nilai kenyataan atau persepsi responden mengenai
pelayanan menggunakan persamaan sebagai berikut[11]:

2xi = ((ZSPx1) + (XPx2) + (XCPx3) + (XKPx4) + (XSTPx5))...... 1)

Dimana :

>xi : Jumlah bobot jawaban pertanyaan kenyataan ke-i

¥SP : Jumlah orang yang memilih jawaban sangat puas

>P : Jumlah orang yang memilih jawaban puas

>CP : Jumlah orang yang memilih jawaban cukup puas

YKP : Jumlah orang yang memilih jawaban kurang puas

¥STP : Jumlah orang yang memilih jawaban sangat tidak puas

1,2,3,4,5 : Skor untuk skala linkert

Kedua, menghitung hasil nilai rata-rata persepsi responden dengan menggunakan
persamaan sebagai berikut[12]:

Xiz 2 @)

n

Dimana :

Xi : rata-rata jawaban responden untuk pernyataan kenyataan ke-i

>xi : jJumlah bobot jawaban pernyataan kenyataan atribut ke —i

n : jumlah responden

Ketiga, menghitung hasil nilai harapan responden mengenai pelayanan
menggunakan perhitungan point ke-1[13].

Keempat, Menghitung hasil nilai rata-rata harapan responden dengan
menggunakan perhitungan point ke-2.

Kelima, menentukan hasil kualitas dari suatu atribut pelayanan atau hasil dari
servqual GAP dengan menggunakan persamaan sebagai berikut :

SO = XT = Yttt 3
Dimana :

SQi : Nilai gap atribut ke-i
Xi : Nilai rata-rata persepsi atribut ke-i
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Yi : Nilai rata-rata harapan ke-i

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan permasalahan mengenai tingkat kepuasan layanan, digunakanlah
metode Service Quality untuk mengatasi permasalahan tersebut. Adapun sampel dari
penelitian sebanyak 32 responden yang mengisi penilaian kepuasan pengunjung
terhadap layanan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Asahan yang disebar
menggunakan kuisioner.

Berikut penentuan nilai bobot berdasarkan pengisian responden dalam menentukan
tingkat kepuasan layanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Asahan.

Tabel 1. Kriteria Berdasarkan Pengisian Responden
No Skala Kriteria Nilai Bobot

Sangat Tidak Puas
Kurang Puas
Cukup Puas

Puas
Sangat Puas

OB |WIN| -
Ol PRWIN -

Tabel 2. Kriteria Berdasarkan Harapan Responden
No Skala Kriteria Nilai Bobot

Sangat Tidak Puas
Kurang Puas
Cukup Puas

Puas
Sangat Puas

OB WNF-
OB WN -

Tabel 3. Tingkat Kepuasan Pelayanan

No Skala Kriteria Nilai Bobot
1 Tidak Puas Negatif (<0)
2 Puas Positif (>=0)

Diketahui bahwa tingkat kepuasan layanan dengan skala kriteria Puas memiliki
nilai Positif atau lebih besar atau sama dengan 0. Dan untuk tingkat kepuasan layanan
dengan skala kriteria Tidak Puas memiliki nilai Negatif atau lebih kecil dari 0.

Berikut merupakan tabel perhitungan nilai GAP antara kenyataan layanan dengan
harapan berdasarkan pengisian kuisioner yang telah diisi oleh responden :

238



J-Com (Journal of Computer) ISSN 2775-801X (online)
Vol. 4 No. 3, November 2024, him. 235 — 244

DOI: 10.33330/j-com.v4i3.3259

Available online at http://jurnal.stmikroyal.ac.id/index.php

Tabel 4. Hasil Perhitungan Nilai GAP

NO Pernyataan Nilai . Nilai GAP
Persepsi | Harapan

Empati (Empathy)

P11 Kemampuan petugas berkomunikasi 3,47 3,81 03
dengan pengunjung

P12 Petugas menerima keluhan pengunjung 331 3,72 0.4
dengan baik

P13 Petugas membfe_rlkgn pelayanan sesual 3,59 3,81 02
dengan yang diinginkan pengunjung
Petugas Dinas Perpustakaan Kab. Asahan

P1.4 | memberikan perhatian penuh kepada 3,34 3,84 -0,5
pengunjung secara perorangan

Rata-rata 3,4 3,8 -0,4
Bukti Fisik (Tangibels)
P21 Bangunan Dinas Perpustakaan Kab. 3,07 3,01 0.1

Asahan terlihat besar, rapi dan bersih
P2.2 | Fasilitas ruang baca yang nyaman 4,06 4,03 0,0
Petugas Dinas Perpustakaan Kab. Asahan

P2.3 . . 4 3,94 0,1
menggunakan pakaian yang rapi
Fasilitas yang ada pada Dinas

P24 Perpustakaan Kab. Asahan (desain, kursi 3,84 3,78 0.1

dan fasilitas lainnya) yang tersedia dapat
menarik perhatian

Rata-rata 4,0 3,9 0,1

Daya Tanggap (Responsiveness)

Petugas selalu bersedia membantu
pengunjung dalam menangani
permasalahan administrasi peminjaman
buku

Petugas Dinas Perpustakaan Kab. Asahan
P3.2 | sudah terlatih dengan baik untuk 3,81 3,63 0,2
memberikan pelayanan kepada pengunjung
Pengunjung berhak bertanya perihal
administrasi peminjaman buku yang
dilakukan dan petugas menjawab dengan
baik pertanyaan pengunjung

Antrian pengunjung dalam pengurusan
P3.4 | administrasi peminjaman dapat ditangani 3,81 3,72 0,1
oleh petugas

P3.1 3,84 3,56 0,3

P3.3 3,75 3,72 0,0

Rata-rata 3,8 3,7 0,1

Kehandalan (Reliability)

Petugas menyampaikan informasi
mengenai administrasi peminjaman
buku kepada pengunjung secara
profesional

P4.1 3,78 4,06 -0,3
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Petugas mampu menyampaikan
P4.2 | informasi kepada pengunjung dengan 3,69 3,94 -0,3
baik agar mudah dipahami pengunjung
Dinas Perpustakaan Kab. Asahan

P4.3 | memberikan layanan dalam batas waktu | 3,56 3,94 -0,4
yang telah ditentukan

Dinas Perpustakaan Kab. Asahan

P4.4 | memberikan layanan yang akurat 3,56 3,78 -0,2
kepada pengunjung
Rata-rata 3,6 3,9 -0,3

Jaminan (Asurance)

P51 Dinas Perpustakaan Kab. Asahan berupaya
"~ | dalam proses pelayanan yang cepat
Pengunjung selalu merasa aman dalam
P5.2 | melakukan administrasi peminjaman buku 3,63 3,84 -0,2
di Dinas Perpustakaan Kab. Asahan
Petugas dapat menumbuhkan rasa

3,47 3,81 -0,3

F5.3 kepercayaan kepada pengunjung 3,53 3,75 0.2
Petugas Dinas Perpustakaan Kab. Asahan
P5.4 | memiliki kesopanan saat berinteraksi 3,66 3,72 -0,1
kepada pengunjung
Rata-rata 3,6 3,8 -0,2
Total Rata-rata 3,7 3,8 -0,1

Berdasarkan hasil perhitungan penilaian kepuasan layanan di Dinas Perpustakaan
Kab. Asahan yang dilihat dari lima dimensi Service Quality memiliki nilai persepsi atau
kenyataan sebesar 3,7 dan nilai harapan sebesar 3,8 sehingga terdapat GAP (selisih)
sebesar -0,1. GAP terjadi akibat tidak terpenuhnya harapan pengunjung terhadap
kualitas layanan yang diberikan oleh Dinas Perpustakaan Kab. Asahan. Berikut
merupakan tabel Nilai GAP setiap dimensi:
Tabel 5. Nilai GAP Setiap Dimensi

Dimensi Service Quality Nilay . Nilai GAP
Persepsi | Harapan | Servqual
Empati (Empatty) 3,4 3,8 -0,4
Bukti Fisik (Tangibels) 4 3,9 0,1
Daya Tanggap (Responsiveness) 3,8 3,7 0,1
Kehandalan (Reliability) 3,6 3,9 -0,3
Jaminan (Asurance) 3,6 3,8 -0,2

Setelah dilakukan perhitungan nilai GAP setiap dimensi, dapat diketahui bahwa
terdapat 3 dimensi Service Quality yang mendapat nilai GAP negatif yaitu Empathy
(Empati), Reliability (Kehandalan) dan Asurance (Jaminan). Dengan demikian ketiga
dimensi tersebut harus dilakukan perbaikan. Sedangkan untuk dimensi yang bernilai
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positif yaitu Tangibles (Bukti Fisik) dan Responsivennes (Daya Tanggap) tidak perlu
dilakukan perbaikan hanya cukup dipertahankan dalam kualitas pelayanannya.

Berikut merupakan hasil implementasi antarmuka Sistem Penilaian Kepuasan
Layanan Dinas Perpustakaan Kab. Asahan. Pada form login, admin harus memasukkan
username dan password agar dapat masuk ke halaman admin.

Sistem Penilaian Kepuasan
Layanan Dinas
Perpustakaan

PEMERINTAH
VABUPATEN ASARAN

Gambar 1. Tampilan Form Login
Pada halaman data dimensi berisikan data dimensi yang dapat dikelola dengan
menambah, mengedit, menghapus serta mencari data dimensi tersebut.

Data Dimensi

Gambar 2. Tampilan Data Dimensi
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Pada halaman analisis perhitungan Service Quality menampilkan perhitungan hasil
dari penilaian kepuasan layanan dengan menggunakan metode Service Quality

Pernitungan Servce Quality

Gambar 3. Tampilan Analisis Perhitungan Service Quality
Pada halaman laporan hasil Service Quality menampilkan hasil dari penilaian
kepuasan layanan yang akan menjadi bentuk evaluasi untuk meningkatkan mutu
layanan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Asahan.

PEMERINTAH KABUPATEN ASAHAN
DINAS PERPUSTAKAAN
DAN KEARSIPAN

T Cotre Apmmonn Na 204, Kivatan Kots, Kec. Kota Kiearsn Darwt, Kabupenn
Amben, Sumeters Usees 21311, Tepn i0623) 34069

LAPORAN HASIL PENILALAN KEPFUASAN LAVANAN

[yS—— |

& |Perpestsiam K - 57 ~113 88T 165 | B
ISk Fui |0 per=hiroi J ETRTRSIATINS {5 TIIMLTe ”-uﬂll.!.‘!‘l“ Lol

1 Bkt Fui r“""“‘"‘" 3 TSIITSAT00{3 235256117647 17 00 TLEATONRED | e
Potagas Dian |
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e sy \
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Gambar 4. Tampilan Laporan Hasil Service Quality
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SIMPULAN

Dari hasil penelitian mengenai sistem penilaian kepuasan layanan yang dirancang
dengan menggunakan bahasa pemrograman PHP, dapat disimpulkan bahwa: (1) Sistem
yang dirancang dapat membantu pengunjung dalam memberikan penilaian kepuasan
layanan yang diberikan oleh Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Asahan
dengan menggunakan metode Service Quality secara cepat dan akurat. (2) Dengan
diketahuinya penilaian kepuasan layanan berdasarkan kenyataan yang diterima oleh
pengunjung dengan harapan dari kenyataan yang mereka dapatkan, Dinas Perpustakaan
dan Kearsipan Kabupaten Asahan dapat menganalisa dengan menggunakan metode
Service Quality sehingga dapat mengetahui tingkat kepuasan masyarakat pada
pelayanan yang diberikan oleh Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Asahan
serta dapat meningkat kualitas pelayanannya. (3) Hasil analisis penilaian kepuasan
layananan dengan menggunakan metode Service Quality dapat membantu pihak Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Asahan Tanjungbalai mengetahui tingkat
kepuasan layanan yang mereka berikan kepada masyarakat berdasarkan kriteria-kriteria
yang telah ditentukan sehingga dapat diketahui pelayanan yang harus dipertahankan dan
yang harus dilakukan perbaikan serta dapat meningkatkan mutu layanannya.
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