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ABSTRAK 

 

Onandita, Thalida Aisya. 2024. Evaluasi Kualitas Pelayanan Pengguna 

Perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang Menggunakan Metode 

Servqual. Skripsi. Program Studi Perpustakaan dan Sains Informasi Fakultas Sains 

dan Teknologi Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang. 

Pembimbing: (I) Wahyu Hariyanto, MM, (II) Mubasyiroh, S.S., M.Pd.I. 

Kata Kunci: Evaluasi Kualitas Pelayanan, Perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang, Metode Service Quality 

Latar belakang dari penelitian ini yaitu Madrasah Aliyah Al-Ma’arif Singosari 

Malang yang ingin melakukan akreditasi sekolah dan mengharuskan adanya 

pengembangan pada kualitas pelayanan di perpustakaan. Tujuan penelitian ini 

untuk mengetahui kualitas pelayanan pengguna perpustakaan dengan 

menggunakan metode service quality. Metode servqual memiliki 5 dimensi 

diantaranya bukti langsung (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy). Penelitian ini 

menggunakan teknik purposive sampling dan diperoleh sampel sebanyak 91 

responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan jika ditinjau 

dari dimensi tangibles dan reliability memiliki skor tinggi. Hal ini menunjukkan 

bahwa fasilitas, penampilan pegawai, dan kemampuan pegawai dalam memberikan 

layanan dianggap baik, cepat, akurat, dan memuaskan. Sementara itu jika ditinjau 

dari dimensi responsiveness, assurance, dan empathy memiliki skor sedang. hal ini 

menunjukkan bahwa daya tanggap pegawai, kesopanan pegawai, komunikasi yang 

terjadi antara pegawai dengan pengguna perpustakaan dinilai kurang baik oleh 

responden, sehingga menjadi perhatian bagi Perpustakaan MA Al-Ma’arif 

Singosari Malang agar dapat meningkatkan kualitas layanan khususnya terkait 

dengan aspek tersebut menjadi lebih baik. 
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ABSTRACT 

 

Onandita, Thalida Aisya. 2024. Evaluation of the Quality of Library User Services 

of MA Al-Ma'arif Singosari Malang Using the Servqual Method. Thesis. Library 

and Information Science Study Program, Faculty of Science and Technology, 

Maulana Malik Ibrahim State Islamic University Malang. Supervisor: (I) Wahyu 

Hariyanto, MM, (II) Mubasyiroh, S.S., M.Pd.I. 

Keywords: Evaluation of Service Quality, Library of MA Al-Ma'arif Singosari 

Malang, Service Quality Method 

The background of this research is Madrasah Aliyah Al-Ma'arif Singosari Malang 

which wants to carry out school accreditation and requires development of service 

quality in the library. The purpose of this study was to determine the quality of 

library user services using the service quality method. The servqual method has 5 

dimensions including tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy. 

This study used purposive sampling technique and obtained a sample of 91 

respondents. The results of this study indicate that the quality of service when 

viewed from the dimensions of tangibles and reliability has a high score. This shows 

that the facilities, appearance of employees, and the ability of employees to provide 

services are considered good, fast, accurate, and satisfying. Meanwhile, when 

viewed from the dimensions of responsiveness, assurance, and empathy have a 

medium score. This shows that the responsiveness of employees, politeness of 

employees, communication that occurs between employees and library users is 

considered unfavorable by respondents, so that it becomes a concern for the MA 

Al-Ma'arif Singosari Malang Library in order to improve service quality, especially 

related to these aspects, for the better.  
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 مستخلص البحث 
 

 ونانديتا،  تاليدا عائشة. ٢٠٢٤.  تقييم جودة  الخدمة لمستخدمي  مكتبة المعارف سينجوساري مالانج   باستخدام
 طريقة   سيرفكوال البحث الجمعي   .قسم علوم  املكتبات واملعلومات،  كلية  العلوم والتكنولوجيا  جبامعة  مولان 
  مالك إبراهيم اإلسالمية احلكومية  مالانج .المشرف الأول:  وحي  هاريانتو   الماجستير, المشرفة الثانية  :مبشرة، الماجستير.

 الكلمات  املفتاحية : تقييم جودة الخدمة،  مكتبة المعارف سينجوساري مالانج،  طريقة  جودة  الخدمة 

 وذكرت  صحيفة   "ديلي   ميل "  البريطانية   أن  مارتش   آليش   مايكل   أندريه   سيغادر  مدرسة   ف   ولاية  كاليفورنيا،   حيث 
 أرادت إجراء  اعترافات   للطلاب  وطلب  منهم  تطوير   جودة  الخدمات ف  المكتبة.  الهدف  من   هذه  الدراسة  هو معرفة 
 جودة  الخدمات   للمستخدمي   من   خلال  استخدام  أساليب  الجودة  الخدمية .  هناك  خمسة  أبعاد  هي :  الإثبات  المباشر 
(tangibles), الإيمان (keandalan),  الإجابة (responsif),  التأكد (jaminan), الذات. (empati). 
 استخدمت   هذه  الدراسة   تقنيات   نموذجية   وتتلقى   العينات   من   91  شخصا  .  وأظهرت   نتائج   هذه  الدراسة  أن   جودة 
 الخدمة  عند  مراجعتها  من  الجوانب   الوثيقة  والموثوقية  لديها  درجة  عالية.  وهذا  يؤكد  أن  الوظائف  والظهور  والقدرة
 ،على  تقديم  الخدمات   تعتبر  جيدة،   سريعة،  دقيقة،   ومتوافقة .  ف  الوقت  نفسه،  إذا  نظرت  إلى  حجم  الاستجابة 
 والضمان،  والتفاؤل  لديها النتائج المتوسطة.  ويظهر ذلك  أن  قدرة العميل على الاستجابة،  والقدرة على التعامل  مع 
 العميل،   والاتصال  الذي  يحدث   بي  العاملي  مع  مستخدمي  المكتب  ة  تعتبر  غير  جيدة  من  قبل  المسؤولي،  مما  يجعل 

 .من الاهتمام  للمكتبة  لتعزيز جودة الخدمات خاصة  مع  هذه الجوانب تكون  أفضل 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pelayanan perpustakaan pada dasarnya adalah untuk membantu siswa dan 

guru dalam proses belajar mengajar sebagai pemenuhan kebutuhan informasi 

pengguna dengan cara menyediakan bahan pustaka sesuai dengan kurikulum 

beserta alat pencarian bahan pustakanya (Suratmi, 2021). Peran perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari Malang bagi siswa dan guru sebagai penyedia 

informasi, sehingga perpustakaan MA Al-Ma’arif dapat menyediakan 

pelayanan yang dapat memberikan kepuasan bagi pengguna, selain itu 

pelayanan yang diberikan perlu untuk dapat mengarahkan pengguna dalam 

menggunakan perpustakaan dengan baik dan terarah.  

Selama kegiatan Praktek Kerja Lapangan, peneliti mendapatkan hasil 

observasi bahwa pengguna perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari sebagian 

besar penggunanya memanfaatkan perpustakaan untuk mencari buku 

pembelajaran untuk dipinjam sementara atau satu hari, selain itu pengguna 

perpustakaan juga memanfaatkan perpustakaan untuk proses pembelajaran di 

ruang meeting, dengan begitu pengguna perpustakaan dapat memanfaatkan 

sumber informasi pada buku pembelajaran. Banyak juga pengguna yang 

menggunakan perpustakaan sebagai tempat bersantai seperti membaca novel 

dan bersantai di ruang baca lesehan, antusias pengguna juga dapat dilihat ketika 

jam istirahat dimulai, para siswa berdatangan dengan tujuan untuk 

menggunakan layanan audio visual yang digunakan untuk menonton dan 

mendengarkan musik dan juga film yang diinginkan.  

Pelayanan merupakan proses untuk pendayagunaan koleksi serta fasilitas 

yang sudah disediakan oleh perpustakaan, jenis layanan yang disediakan pada 

perpustakaan tergantung dengan tujuan, jenis, dan kemampuan perpustakaan 

dalam melayani berbagai jenis layanan (Sari & Nelisa, 2023). Oleh karena itu 

perpustakaan harus mampu menyediakan layanan yang menarik dan 

berkualitas. Pengguna perpustakaan sebagai penerima layanan (service 

recipient) yang memiliki peranan dominan dalam menentukan penilaian atas 



 
 

 
 

kualitas pelayanan dan kinerja pustakawan sebagai penyedia layanan (service 

provider), maka dari itu pengguna perpustakaan harus memiliki akses sistem 

kebijakan atau peraturan, dan juga untuk evaluasi dari pelayanan perpustakaan 

(Novadi & Mahbubah, 2021). Kualitas pada pelayanan perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang dapat di nilai dari bagaimana pelayanan yang 

diberikan oleh pegaawai perpustakaan, dengan begitu pengguna yang akan 

mengevaluasi kualitas dari pelayanan perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang, dengan adanya evaluasi yang diberikan oleh pengguna untuk 

perpustakaan dapat memberikan peningkatan kualitas dari pelayanan 

perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang. 

Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi terwujudnya layanan 

perpustakaan, seperti tenaga perpustakaan yang professional, terdapat dana 

untuk operasional pada pelayanan, dan adanya kebutuhan pengguna 

peprustakaan (Suratmi, 2021). Kualitas pelayanan yang ada perpustakaan perlu 

untuk ditingkatkan dan tetap dijaga, agar dapat memberikan pelayanan yang 

maksimal kepada pengguna, perpustakaan yang memiliki pelayanan dengan 

kualitas baik dapat memberikan rasa nyaman bagi para pengguna untuk 

menggunakan layanan yang dimiliki oleh perpustakaan, karena baik buruknya 

perpustakaan tergantung bagaimana pelayanan perpustakaan yang diberikan 

kepada pengguna perpustakaan (Aryanto, 2021). Sikap dan perilaku 

pustakawan dalam memberikan pelayanan dengan sentuhan berupa perasaan, 

emosi, harga diri, harapan, dan penilaian kepada pengguna perpustakaan, 

dengan begitu dapat memberikan rasa nyaman. Perpustakaan MA Al-Ma’arif 

Singosari Malang memiliki peranan penting untuk memberikan informasi yang 

dibutuhkan pengguna perpustakaan, dan juga sebagai tempat pembelajaran, 

kegiatan pengadaan, perawatan bahan pustaka, dan pengembangan kualitas 

pelayanan menjadi suatu hal yang dibutuhkan untuk pengelolaan  perpustakaan 

pada perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang. 

Perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang memiliki tanggung jawab 

untuk pengembangan perpustakaan disetiap tahunnya, berdasarkan wawancara 

yang dilakukan dengan salah satu pegawai perpustakaan menjelaskan bahwa 

jika Madrasah Aliyah Al-Ma’arif Singosari Malang jika ingin melakukan 



 
 

 
 

akreditasi sekolah dan membutuhkan perpustakaan yang sesuai dengan 

ketentuan tercapainya akreditasi. Menurut (Kepala-PNRI, 2018) komponen 

akreditasi perpustakaan Sekolah Menengah Atas atau Madrasah Aliyah 

memiliki beberapa komponen untuk dapat memenuhi syarat akreditasi yaitu 

koleksi perpustakaan sesuai dengan standar dan kebutuhan, sarana dan 

prasarana perpustakaan memadai, pelayanan perpustakaan yang baik, adanya 

tenaga perpustakaan, terdapat penyelenggaraan dan pengelolaan perpustakaan, 

dan penguat lainnya. Berdasarkan komponen tersebut maka perpustakaan dapat 

mengevaluasi dengan melihat apa saja yang dimiliki oleh perpustakaan, sesuai 

dengan yang ditargetkan oleh madrasah guna untuk melengkapai nilai akreditasi 

perpustakaan sekolah. 

Evaluasi merupakan suatu proses yang dijalankan seperti suatu program 

yang dapat tersampaikan dengan baik sesuai dengan yang ditargetkan ataukah 

belum sama sekali (Novalinda et al., 2020). Maka evaluasi kualitas dapat 

dilakukan jika didalam suatu kegiatan tidak memenuhi kriteria tertentu untuk 

mendapatkan kualitas yang diinginkan dari suatu proses, penjelasan mengenai 

evaluasi kualitas sesuai dengan firman Allah SWT (Q.S. al-Mulk [67]: 2). 

لُوكَُمْ  أيَُّكُمْ  أَحْسَنُ  عَمَلا   وَهُوَ  الْعَزيِزُ  الْغَفُورُ   الَّذِي خَلَقَ  الْمَوْتَ  وَالْْيََاةَ  ليَِ ب ْ

Dialah (Tuhan) yang menjadikan kematian dan kehidupan, untuk menguji 

kamu, siapakah di antara kamu yang lebih baik amalnya. Dan dia 

Mahaperkasa, lagi Maha Pengampun. (Q.S. al-Mulk [67]: 2). 

Berdasarkan ayat diatas Tafsir Ibnu Katsir menjelaskan mengenai amalan 

manusia semasa hidupnya yaitu sebaik-baik amalan dan bukan sebanyak-

banyaknya amalan, yang artinya amal  yang berkualitas lebih diutamakan 

dibanding dengan banyaknya amalan yang diperbuat (Abdullah bin Muhammad 

Abu Syekh, 2015). Dari penggalan ayat dari arti yang lebih baik amalnya adalah 

yang paling banyak mengingat kematian, paling baik persiapannya, dan yang 

paling takut serta waspada terhadapnya. Kemudian dapat bermakna pula yang 

paling menjaga diri dari perbuatan yang dilarang atau diharamkan oleh Allah 

SWT, dan yang paling bersegera dalam melakukan ketaatan kepada Allah SWT.  

Q.S Al-Mulk ayat 2 juga tersirat makna mengenai pentingnya kualitas 

pelayanan, yaitu untuk tetap menjaga kualitas dari amalan dimasa hidupnya 



 
 

 
 

yang akan dibawa untuk pertunjukkan ketika masa hidupnya bertukar dengan 

kematian. Hal ini juga telah disebutkan dalam sebuah hadist yang diriwayatkan 

oleh At-Turmudzi yaitu  

 عَنْ  سَعْدِبْنِ  اَبِ  وَقَّاص   عَنْ  ابَيِْهِ  عَنِ  النَّبِِّ  صَلَّى  اللُ  عَلَيْهِ  وَسَلَّمَ  اِنَّ  اللَ  طيَِّب   يحُِبُّ  الطَّيِّبَ  نَظِيْف   يحُِبُّ  النَّظاَفَةَ 
تَكُمْ   كَرِيْم   يحُِبُّ  الْكَرَمَ  جَوَاد يحُِبُّ  الْجوََادَ  فَ نَظِّفُوْا  افَْ نَ ي ْ

“Dari Sa’ad bin Abu Waqqas dari ayahnya dari Nabi Shalallahu ‘alaihi 

wasallam, Sesungguhnya Allah itu baik, (dan) menyukai kebaikan, bersih (dan) 

menyukai kebersihan, mulia (dan) menyukai kemuliaan, bagus (dan) menyukai 

kebagusan, oleh karena itu bersihkanlah lingkunganmu”, (HR. At-Turmudzi) 

Hadist diatas bahwa Allah mencintai hambanya yang memiliki kemualiaan 

dan kebersihan dalam dirinya, pemberian yang tidak berkualitas ini ditegur oleh 

Allah SWT melalui firman Allah Q.S Al-Baqarah ayat 267 yang artinya “Wahai 

mereka yang beriman, nafkahkanlah di jalan Allah sebagian hasil usahamu dan 

Sebagian dari apa yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu, Janganlah kamu 

memilih yang buruk-buruk”. Oleh karena itu, sebagai seorang muslin dituntut 

untuk selalu menjaga kualitas dari hidupnya agar keberadaannya dapat 

menjalani perintah Allah SWT, dan bermakna serta bermanfaat bagi sesama 

umat muslim.  

Kualitas pelayanan dapat diukur dengan menggunakan berbagai metode, 

salah satunya dapat diukur dengan menggunakan pendeketan servqual. 

Menurut (Purnamasari & Yuliansyah, 2020) servqual ialah metode yang 

dipakai guna mengukur kualitas atribut pelayanan dari sebuah dimensi, 

sehingga dapat memunculkan seberapa baik kualitas dari layanan perpustakaan 

dengan mengambil tanggapan dari pengguna perpustakaan. Metode Servqual 

(Service Quality) memiliki 5 dimensi untuk mengukur kualitas layanan 

perpustakaan dalam bentuk fisik, yaitu Bukti langsung (Tangibles), Kehandalan 

(Realibility), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati 

(Empathy).  

Berdasarkan hasil observasi awal yang sudah penulis lakukan, sehingga 

untuk dapat memenuhi kriteria akreditasi maka perlu mengetahui kualitas dari 

pelayanan yang sudah diberikan oleh perpustakaan kepada pengguna, 

mengingat bahwa kualitas pelayanan perpustakaan menjadi peran utama dalam 



 
 

 
 

berkomunikasi secara internal antara pustakawan dengan pemustaka, pada 

perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari sudah sedikit demi sedikit 

mengembangkan perpustakaan demi kenyamanan pengguna perpustakaan. 

Dalam hal ini penulis dapat mengkaji kualitas pelayanan perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari dengan menggunakan metode Servqual dengan harapan dapat 

memberikan masukan dan evaluasi bagi pihak perpustakaan MA Al-Ma’arif 

Singosari.  

1.2 Identitafikasi  Masalah 

Melalui latar belakang yang sudah dijelaskan, identifikasi masalah dari 

penelitian ini adalah Bagaimana kualitas pelayanan pengguna perpustakaan MA 

Al-Ma’arif Singosari Malang dengan menggunakan metode Servqual. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari adanya penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas 

pelayanan pengguna perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang dengan 

menggunakan metode Servqual. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu meliputi kontribusi secara teoritis 

dan kontribusi  secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat bagi pembaca sebagai pengembangan keilmuan, serta dapat digunakan 

sebagai referensi penelitian dalam bidang perpustakaan dan ilmu informasi, 

sedangkan secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana dalam 

menambah wawasan.  

1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah pada penelitian ini adalah melakukan evaluasi pada 

kualitas pelayanan pengguna di perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang 

dengan metode  servqual berdasakan 5 dimensi yaitu Tangibles, Realibility, 

Responsiveness, Assurance, Empathy. 

  



 
 

 
 

1.6 Sistematika Penulisan 

Adapun sistematika penulisan dalam penelitian yang telah disusun oleh 

penulis, sebagai berikut : 

a. BAB I PENDAHULUAN 

Bab pertama memaparkan mengenai deskripsi umum dari 

penelitian, yang meliputi: Latar belakang masalah yang terjadi di 

perpustakaan MA AL-Ma’arif Singosari Malang, rumusan masalah pada 

penelitian ini yaitu bagaimana kualitas pelayanan perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang, tujuan penelitian yaitu untuk mengetahui 

kualitas pelayanan pengguna perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang dengan menggunakan metode Servqual, manfaat penelitian yaitu 

diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pembaca dan dapat digunakan 

sebagai referensi penelitian dalam bidang perpustakaan dan ilmu informasi, 

batasan masalah dari penelitian ini dibatasi dengan melakukan evaluasi pada 

kualitas pelayanan pengguna di perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang dengan metode Servqual, dan sistematika penulisan .  

b. BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab kedua memaparkan mengenai penelitian terdahulu dari 

teori-teori yang menunjang untuk penelitian yang bersumber dari jurnal 

maupun buku. Berikut poin-poin pemaparan bab dua, yaitu : tinjauan 

pustaka dan landasan teori terkait pengertian, konsep, dan teori penelitian 

yang mendukung yaitu dengan menggunakan teori Parasuraman, Zeithamal, 

dan Berry 1988. 

c. BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ketiga memaparkan mengenai metodologi penelitian yang 

digunakan dalam melakukan penelitian yang terdiri dari beberapa poin, 

yaitu : jenis penelitian ini adalah kuantitatif deskriptif, desain penelitian 

memiliki 6 tahapan (studi literatur, analisis kebutuhan, uji validitas dan 

realibilitas, penyebaran kuesioner, pengolahan dan analisis data hasil 

kuesioner, evaluasi, saran dan kesimpulan), tempat dan waktu penelitian 

yaitu di MA Al-Ma’arif Singosari Malang dengan jangka waktu pegerjaan 

penelitian ini yaitu selama 6 bulan, subjek dan objek dari penelitian ini yaitu 



 
 

 
 

seluruh siswa, guru dan staff MA Al-Ma’arif Singosari Malang dengan 

objek kualitas pelayanan pengguna perpustakaan, sumber data meliputi 2 

sumber yaitu sumber data primer (berasal dari responden pada penelitian) 

sumber data sekunder (bersumber buku, artikel jurnal, dan dokumen ilmiah 

lainnya), populasi penelitian ini adalah seluruh siswa, guru dan staff di 

Madrasah Aliyah Al-Ma’arif Singosari Malang yang berjumlah 988 orang,  

sampel dari penelitian ini berjumlah 91 responden, instrument penleitian 

sesuai dengan metode Servqual berdasarkan 5 dimensi yaitu Tangibles, 

Realibility, Responsiveness, Assurance, Empathy, teknik pengumpulan data 

pada penelitian ini dengan menggunakan kuesioner dan studi kepustakaan, 

dan analisis data dengan menggunakan metode Servqual dengan 

menghitung rata-rata atau mean pada setiap item pernyataan, kemudian 

dilanjutkan perhitungan grand mean pada setiap dimensi servqual. 

d. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab keempat memaparkan hasil dari penelitian dengan 

deskripsi objek penelitian, uraian, tabel atau grafik, atas pembahasan dari 

penelitian yaitu evaluasi kualitas pelayanan pengguna perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari berdasarkan pendeketan servqual. 

e. BAB V KESIMPULAN 

Pada bab kelima memaparkan mengenai kesimpulan dan saran 

penelitian, kesimpulan dari hasil analisis data yang telah dilakukan, dan 

saran yang dituliskan sebagai bahan evaluasi dan perbaikan penelitian 

berikutnya. 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Tinjauan Pustaka 

Berdasarkan penelusuran terhadap penelitian dengan topik yang berkaitan 

dengan “Kualitas pelayanan perpustakaan dengan menggunakan metode 

Servqual”. Beberapa penelitian yang memiliki kemiripan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh peneliti, namun memiliki perbedaan dalam hal variabel, 

tempat penelitian, serta waktu penelitian. 

Pertama terdapat penelitian dengan judul “Evaluasi dan Perbaikan Kualitas 

Pelayanan dengan Penerapan Metode Servqual Pada Perpustakaan Universitas 

Islam Kadiri Kediri”. Tujuan adanya penelitian yang dilakukan memiliki 3 

harapan  adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak 

manajemen perpustakaan UNISKA dengan metode Servqual, untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pelanggan jasa perpustakaan UNISKA dengan metode 

Servqual, dan untuk mengetahui bentuk kegiatan evaluasi dan perbaikan 

kualitas pelayanan yang harus dilakukan pihak manajemen perpustakaan 

UNISKA. Dari hasil penelitian didapatkan bahwa adanya nilai gap yang sangat 

besar pada dimensi responsiveness 0,90 termasuk kriteria sangat kurang puas, 

dimensi reliability dan assurance 0,37 dan 0,80 termasuk kriteria kurang puas, 

pada dimensi tangibles 0,24 termasuk kriteria puas, dan nilai gap yang sangat 

kecil pada dimensi empathy  0,08 termasuk kriteria sangat puas. Dari hasil 

tersebut terdapat 3 dimensi yang perlu untuk di evaluasi dan di perbaiki yaitu 

reliability, assurance, dan tangible (Saptaria & Hidayati, 2017). 

Kedua terdapat penelitian yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan 

Menggunakan Metode Servqual : Studi Kasus di Perpustakaan UNESA” tujuan 

adanya penelitian yang dilakukan adalah untuk mewujudkan lingkungan yang 

baik dalam perpustakaan UNESA, dan menarik penggunaan perpustakaan 

khususnya mashasiswa, memerlukan informasi mengenai kualitas pelayanan 

perpustakaan UNESA dan tingkat kepuasan pengguna. Metode yang dipakai 

yaitu metode Servqual, responden dari penelitian ini diambil dari mahasiswa 

Pendidikan Administrasi Perkantoran Angkatan 2017 dengan total 81 orang. 



 
 

 
 

Hasil dari penelitian ini menjelaskan bahwa pemustaka masih kurang puas 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan, yang dapat dilihat dari 

hasil gap dari 5 dimensi yang rata-rata bernilai Negative (J. Nugraha, 2022). 

Ketiga terdapat penelitian dengan judul “Analisis Kepuasan Pemustaka 

Terhadap Kualitas Layanan Perpustakaan di Perguruan Tinggi Vokasi Dengan 

Metode Servqual dan Importance – Performace Analysis”. Tujuan dari 

penelitian yang dilakukan yaitu untuk mengukur tingkat kepuasan pelayanan 

yang diberikan oleh perpustakaan di perguruan tinggi pada bidang vokasi. Hasil 

dari penelitian ini keseluruhan dari dimensi Servqual bernilai negative dengan 

nilai gap yang paling besar -1,95 pada item P10 (perpustakaan menyediakan 

katalog online yang memadai), dan sebaliknya nilai hap yang paling kecil 0,9 

pada item P8 (perpustakaan melakukan pengelompokan buku pada rak sesuai 

dengan  hdang keilmuan), sehingga perlu adanya perbaikan pada atribut P10 

menurut Importance-Percformance Analysis   (Rachmadita & Arninputranto, 

2018). 

Keempat terdapat penelitian dengan judul “Evaluasi Tingkat Kualitas 

Pelayanan Bidang Kemahasiswaan Menggunakan Servqual di Politeknik 

Negeri Jakarta”. Tujuan dari penelitian yang dilakukan adalah untuk 

mengevaluasi pelayanan kemahasiswaan di Politeknik Negeri Jakarta (PNJ). 

Metode yang dipakai pada penelitian ini yaitu dengan menggunakan metode 

Servqual dengan cara membandingkan layanan yang didapatkan dengan 

layanan yang diharapkan oleh mahasiswa. Hasil yang didapatkan pada 

penelitian ini yaitu keseluruhan dimensi terdapat gap negative, pada aspek 

Tangibles sebesar (-1,4), aspek Reliability sebesar (-1,01), aspek 

Responsiveness sebesar (-1,19), aspek Assurance sebesar (-1,12), aspek 

Empathy sebesar (-1,21), aspek sistem informasi sebesar (-1,27), menunjukkan 

bahwa keseluruhan aspek kurang dari harapan pengguna perpustakaan, maka 

perlu untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan perpustakaan 

pada semua aspek   (Fatimah et al., 2019). 

Kelima terdapat penelitian dengan judul “Evaluasi Kualitas Layanan 

Perpustakaan Menggunkan Metode LibQUAL di UPT Perpustakaan 

Universitas Muhammadiyah Riau”. Tujuan dari penelitian yang dilakukan 



 
 

 
 

adalah untuk mengetahui kualitas layanan perpustakaan di UPT perpustakaan 

Muhammadiyah Riau. Responden dari penelitian ini diambil dari anggota 

perpustakaan tahun 2018 dengan jumlah responden sebanyak 96 orang, metode 

yang di pakai oleh penelitian ini yaitu dengan menggunakan meode kuantitatif 

deskriptif dengan pendekatan LibQUAL. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 

bahwa kualitas layanan dilihat dengan menggunakan metode LibQUAL pada 

dimensi Affect of Service  menunjukkan presentase rata-rata hampir 

keseluruhannya 86,19 %, kemudian pada dimensi Information Control 

memiliki presentase yang Sebagian besar 62,81%, sedangkan pada dimensi 

Library of Place  presentase yang didapatkan sebesar 91,40%, maka dapat 

dilihat respon positif yang diberikan oleh pemustaka yang sangat memuaskan 

yaitu pada dimensi Affect of Service dan pada dimensi Library of Place. Peneliti 

menyarankan untuk memperbaiki dan membenahi permasalahan yang berkaitan 

dengan Information Control  (Nurdawilis, 2022). 

Jadi dari kelima penelitian diatas, penulis dapat menarik kesimpulan bahwa 

terdapat persamaan dan perbedaan topik penelitian dengan yang dilakukan oleh 

penulis. Persamaan penelitian terdapat pada masalah yang diambil yaitu untuk 

mengukur kualitas pada suatu pelayanan perpustakaan dengan menggunakan 

metode Servqual pada penelitian pertama sampai keempat. Pada penelitian 

kelima berfokus pada penerapan metodenya untuk mendapatkan kualitas 

pelayanan pelanggan. Akhir dari penelitian sebatas pemaparan dari hasil dan 

pembahasan dari penelitian yang dilakukan, namun berbeda pada penelitian 

pertama dan ketiga sampai pada tahap pemberian saran dan perbaikan pada 

permasalahan yang sudah di dapatkan oleh peneletian. 

 

2.2 Landasan Teori 

2.2.1. Perpustakaan Sekolah 

Perpustakaan sekolah berada pada ruang lingkup Lembaga Pendidikan 

berupa sekolah dengan memfasilitasi perpustakaan yang dirancang khusus untuk 

penyedia sumber informasi dan penyedia koleksi buku, majalah, dan materi 

bacaan pembelajaran. Pada dasarnya perpustakaan merupakan tempat yang 

terdapat kegiatan-kegiatan yang dijalankan didalamnya seperti penghimpunan, 



 
 

 
 

pengolahan, dan penyebarluasan dari berbagai macam informasi baik yang 

tercetak maupun yang terekam pada media seperti buku, majalah, surat kabar, 

film, tape recorder, video, dan komputer dari semua koleksi sumber informasi 

tersebut disusun dengan berdasarkan sistem tertentu dan dapat dipergunakan 

sebagai media pembelajaran melalui kegiatan membaca dan mencari informasi 

(Rodin et al., 2021), sedangkan menurut (Perpusnas, 2017) jenis koleksi 

perpustakaan sekolah terbagi menjadi 3 diantaranya : 

a. Buku, terdiri dari teks, buku penunjang kurikulum, buku bacaan, referensi, 

dan biografi 

b. Terbitan berkala, terdiri dari majalah dan surat kabar 

c. Audio visual 

Dengan jumlah koleksi sesuai dengan Standart Nasional Perpustakaan yaitu : 

a. Buku teks (1 eksemplar per mata Pelajaran dan per siswa) 

b. Buku pendidik (1 eksemplar per mata Pelajaran dan per guru) 

c. Buku pengayaan (perbandingan 70% nonfiksi, dan 30% fiksi) 

Pemaparan menurut Rodin sesuai dengan pengertian perpustakaan sekolah 

yang dimana  menitik beratkan pada isi dari layanan yang diberikan kepada 

pengguna perpustakaan dan peran dari perpustakaan sekolah sebagai tempat untuk 

mendapatkan ilmu pengetahuan serta ketrampilan melalui membaca dan mencari 

sebuah informasi. Menurut pemaparan peraturan kepala perpustakaan Nasional 

Republik Indonesia nomor 12 tahun 2017 (Perpusnas, 2017) pelayanan 

perpustakaan sekolah meliputi : 

a. jam pelayanan perpustakaan minimal 8 jam 

b. jenis pelayanan perpustakaan, yaitu layanan sirkulasi, layanan referensi, dan 

layanan literasi informasi 

c. program wajib baca di perpustakaan oleh pemustaka (pengguna perpustakaan) 

d. program Pendidikan bagi pemustaka (pengguna perpustakaan) 

e. program literasi informasi bagi pemustaka (pengguna perpustakaan) 

f. promosi peprustakaan oleh pustakawan  

g. laporan kegiatan perpustakaan 

h. Kerjasama antar perpustakaan 



 
 

 
 

Perpustakaan sekolah memiliki administrasi perpustakaan yang digunakan 

untuk mengatur dan mengelolah tugas-tugas yang ada didalam perpustakaan, 

untuk mendapatkan hasil yang baik maka dibutuhkan kemampuan tenaga untuk 

bekerjasama. Perpustakaan sekolah  memiliki layanan yang dapat diberikan pada 

pengguna sesuai dengan kebutuhan pengguna, pengguna di perpustakaan sekolah 

yaitu seluruh masyarakat di sekolah tertentu seperti kepala sekolah, pegawai, 

guru, dan yang terutama siswa. Oleh karena itu pustakawan perlu untuk 

menyediakan layanan untuk membantu pengguna perpustakaan dalam 

menyelesaikan permasalahan dan tugas-tugas yang membebaninya, terdapat 

beberapa jenis layanan yang harus ada di perpustakaan sekolah yaitu layanan 

peminjaman atau sirkulasi, layanan referensi atau rujukan, dan layanan membaca 

(Nurcahyono et al., 2015). 

2.2.2. Kualitas Pelayanan Perpustakaan  

Pada dasarnya kegiatan-kegiatan yang ada di dalam perpustakaan ditujukan 

untuk memeberikan informasi pada pengguna perpustakaan, informasi-informasi 

yang di olah didalam perpustakaan didapatkan melalui layanan yang diberikan 

oleh pustakawan, karena dibagian inilah interaksi dan komunikasi secara langsung 

dengan pengguna, perpustakaan dapat dikatakan identik dengan pelayanan karena 

tidak ada perpustakaan yang tidak memberikan pelayanan kepada pengguna. 

Dengan begitu pelayanan perpustakaan dianggap penting bagi pengguna 

perpustakaan, sehingga pustakawan akan tetap terus meningkatkan kualitas 

pelayanan perpustakaan.  

Kualitas pelayanan adalah pemenuhan kebutuhan konsumen sesuai dengan 

tingkat keunggulan jasa yang sesuai dengan harapan pengguna sehingga dapat 

memenuhi keinginan pengguna (Rohaeni & Marwa, 2018) dari pemaparan 

tersebut dapat dikatakan bahwa kualitas perpustakaan mengacu kepada kebutuhan 

pengguna, dengan pelayanan yang baik maka kualitas dari pelayanan terhadap 

pengguna tentu baik pula, karena baik tidaknya kualitas pelayanan pada 

perpustakaan bergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi 

harapan penggunanya secara konsisten (Masruri, 2015), dengan begitu pelayanan 

yang diberikan kepada pengguna akan mendapatkan timbal balik kepada 



 
 

 
 

perpustakaan, karena pelayanan yang baik akan mengahsilkan penilaian yang baik 

dari pengguna perpustakaan.  

Beberapa ulasan diatas, dapat disimpulkan bahwa perpustakaan sebagai 

penyedia sumber informasi berupa jasa pelayanan yang harus memperhatikan 

kualitas dari pelayanannya sesuai dengan kebutuhan pengguna, karena pelayanan 

perpustakaan dan kepuasan pengguna berbanding lurus dan saling timbal balik 

diantara keduanya, semakin tinggi tingkat kualitas pelayanannya, maka semakin 

baik pula kepuasan penilaian pengguna, begitupun sebaliknya perpustakaan harus 

mampu mengikuti dinamika kebutuhan pengguna perpustakaan. 

2.2.3. Metode Service Quality 

Metode servqual  merupakan metode yang sering digunakan untuk mengukur 

kulitas pelayanan, model Service Quality  yang dikembangkan oleh Parasuraman 

et. Al tahun 1985 merupakan model kualitas jasa yang paling populer untuk 

digunakan sebagai acuan yang dalam riset manajemen jasa, sama halnya dengan 

riset manajemen pada perpustakaan yang dikenal dengan Gap Analisys Model  

yang berkaitan erat dengan model kepuasan pelanggan (Wibisono, 2018).  

Service Quality ialah alat yang mampu mengukur kualitas pelayanan dipakai 

untuk menganalisis penyebab permasalahan layanan dan memahami bagaimana 

permasalahan diperbaiki. Menurut (Berry et al., 1988) terdapat 5 karakteristik 

dimensi kualitas yang dipakai oleh pelanggan sebagai media evaluasi sebuah jasa, 

yaitu : 

1. Bukti langsung (Tangibles), kemampuan dalam memberikan layanan yang 

dapat secara langsung dilihat dan digunakan oleh pengguna, pustakawan 

dapat memberikan fasilitas dengan baik bagi pengguna yang dapat 

digunakan secara langsung oleh pengguna yang berwujud didalam 

perpustakaan (Tjiptono & Chandra, 2016), hal tersebut merupakan hal yang 

konkret seperti: pegawai, fasilitas fisik, perlengkapan, dan sarana untuk 

pelanggan. 

2. Kehandalan (Reliability), kemampuan dalam memberikan layanan yang 

baik karena reliaillity bersinggungan langsung dengan harapan  pengguna 

dalam melakukan pelayanan yang dijanjikan secara cepat, akurat, dan 

memuaskan (Tjiptono & Chandra, 2016), contohnya perpustakaan tentu 



 
 

 
 

memiliki peraturan mengenai layanan sirkulasi yang dimana aturan dalam 

meminjam buku dilakukan dengan baik dan sesuai dengan aturan yang telah 

ditetapkan oleh perpustakaan tersebut.   

3. Daya tanggap (Responsiveness), kemampuan dalam memeberikan layanan 

yang responsive terhadap keinginan pengguna, pustakawan perlu untuk 

memberikan pelayanan dengan cepat tanggap (Tjiptono & Chandra, 2016) 

dengan begitu pengguna perpustakaan akan merasa nyaman diperlakukan 

dengan cepat. 

4. Jaminan (Assurance), kemampuan dalam memberikan layanan yang 

didapatkan oleh pengguna dari staff, seperti contoh pengetahuan, 

kemampuan, kesopanan, dan kepercayaan pengguna (Tjiptono & Chandra, 

2016) dengan begitu pengguna perpustakaan dapat merasakan kenyamanan 

ketika berada di dalam perpustakaan. 

5. Empati (Emphaty), kemampuan dalam memberikan layanan dengan 

memberikan kemudahan untuk komunikasi yang baik, menjalin hubungan, 

serta memahami kebutuhan pengguna (Tjiptono & Chandra, 2016). 

Kemampuan empati pada pustakawan  seperti contoh pustakawan dapat 

dengan mudah menjalin hubungan relasi kepada pengguna perpustakaan 

dan menyelesaikan kebutuhan individual pengguna.  

2.2.4. Integrasi Keislaman  

2.2.4.1 Evaluasi dalam Perspektif Islam 

Evaluasi sudah digunakan dan dilakukan oleh orang-orang terdahulu, sistem 

evaluasi merupakan suatu kegiatan untuk dapat mengetahui perkembangan dari 

manusia, termasuk juga nabi dan manusia terdahulu, hal ini sebagaimana kisah 

nabi kedatangan Malaikat Jibril menguji beliau dengan pertanyaan-pertanyaan 

seputar rukun islam dan setiap jawabannya selalu dibenarkan oleh Malaikat 

Jibril (Lubis, 2018). Tidak hanya manusia terdahulu yang diberi ujian dan 

menevaluasi dari setiap ujian, namun manusia dizaman sekarang juga tetap diuji 

oleh Allah SWT dengan ujian yang berbeda tentunya dengan ujian di zaman 

manusia terdahulu. Orang yang menyadari bahwa dirinya masih banyak 

kekurangan dalam aspek apapun maka ia akan berupaya untuk memperbaiki 

dirinya dengan yang lebih baik (Sardiyanah, 2020), hal tersebut merupakan 



 
 

 
 

proses evaluasi dalam diri sendiri dengan mengubah sesuatu yang kurang tepat 

untuk tujuan memperbaiki kekurangan yang dilakukan. Setiap manusia akan 

diuji untuk mengetahui sejauh mana tingkat keimanan seseorang dan timbulnya 

evaluasi melalui berbagai cobaan, yang tertera pada (QS. Al-Ankabut: 2-3) 

 أَحَسِبَ  ٱلنَّاسُ  أَن يتُْركَُوٓا   أَن يَ قُولوُٓا   ءَامَنَّا وَهُمْ  لَا  يُ فْتَ نُونَ    ٢   وَلَ  قَدْ  فَ تَ نَّا ٱ لَّذِينَ  مِن  قَ بْلِهِمْ  فَ لَيَ عْلَمَنَّ  ٱللَُّّ 
  ٱلَّذِينَ  صَدَقوُا   وَليََ عْلَمَنَّ  ٱلْكَٰ ذِبِيَ    ٣

Artinya : Apakah manusia mengira bahwa akan dibiarkan (hanya denga) 

berkata, “kami telah beriman”, sedangkan mereka tidak diuji?(2) Sungguh, 

kamu benar-benar telah menguji orang-orang sebelum mereka. Allah pasti 

mengetahui orang-orang yang benar dan pasti mengetahui para pendusta (3). 

Penafsiran (Kementrian Agama, 2022) pada ayat tersebut, manusia mengira 

bahwa mereka akan dibiarkan begitu saja hanya dengan berkata “kami telah 

beriman” dan mereka tidak diuji dengan hal-hal yang dapat membuktikan 

hakekat keimanan mereka, dalam bentuk cobaan-cobaan keagamaan maka 

jawabannya tidak, bahkan mereka harus diuji dengan hal-hal semacam itu. 

Padahal sungguh, kami telah menguji orang-orang sebelum mereka, yaitu 

sebelum umat Nabi Muhammad  dengan tugas dan cobaan keagamaan, agar 

tampak perbedaan antara orang-orang yang benar-benar beriman dan berdusta 

sesuai dengan apa yang diketauhinya berdasarkan ilmu-Nya yang azali. 

Selain penjelasan diatas, menurut pandangan Islam juga terdapat istilah-

istilah yang mengarah pada makna dari evaluasi, yaitu : 

1. Al-Hisab, merupakan namaz at Allah SWT yang maha menghitung dan 

memberikan perhitungan pada setiap hambanya, hal ini dapat dilihat dalam 

firman Allah SWT pada QS.Al-ahzab: 39 (Muniruddin, 2017) 

ب ا  ا اِلاَّ  اللَِّّٰ  وۗكََفٰى بِِللِِّّٰ  حَسِي ْ ٗ   وَلَا  يََْشَوْنَ  اَحَد   الَّذِيْنَ  يُ بَ لِّغُوْنَ  رسِٰلٰتِ  اللِِّّٰ  وَيََْشَوْنهَ 

Artinya : (yaitu) orang-orang yang menyampaikan risalah-risalah Allah, 

dan takut kepada-Nya serta tidak merasa takut kepada siapapun selain 

kepada Allah. Cukuplah Allah sebagai pembuat perhitungan (QS. al Ahzab 

39). 

2. Al-Bala’, memiliki makna yaitu cobaan dan ujian, kata ini tercantum pada 

firman Allah pada QS. Mulk: 2 (Ano Suharna, 2016) 

لُوكَُمْ  ايَُّكُمْ  اَحْسَنُ  عَمَلا ۗ  وَهُوَ  الْعَزيِْ زُ  الْغَفُوْرُ    الَّذِيْ  خَلَقَ  الْمَوْتَ  وَالْْيَٰوةَ  ليَِ ب ْ



 
 

 
 

Artinya : Yaitu menciptakan kematian dan kehidupan untuk menguji kamu, 

siapa diantara kamu yang lebih baik amalnya. Dia Maha Perkasa lagi 

Maha Pengampun. (QS. Al-Mulk: 2) 

3. Al-Imtihan, yang berarti juga bermakna ujian dari kata mihnah, didalam Al-

Qur’an terdapat surat yang menyatakan Wanita-wanita yang diuji dengan 

kata imtihan,  yaitu pada QS. Mumtahanah: 10 (Ano Suharna, 2016) 

 ي   ايَ ُّهَا الَّذِيْنَ  اٰمَنُ وْٓا  اِذَا جَاۤءكَُمُ  الْمُؤْمِنٰتُ  مُهٰجِرٰت   فاَمْتَحِنُ وْهُنَّۗ 

Artinya : Wahai orang-orang yang beriman, apabila Perempuan-

perempuan mukmin datang berhijrah kepadamu, hendaklah kamu uji 

(keimanan) mereka. (QS. Mumtahanah: 10) 

4. Al-Ikhtibar, yang memiliki makna ujian atau cobaan, orang arab sering 

menggunkan kata bala’ atau cobaan dengan sebutan ikhtibar, dan juga 

Lembaga Pendidikan Bahasa Arab menggunakan kata ikhtibar pada istilah 

evaluasi (Ano Suharna, 2016) 

Dari penjelasan beberapa ayat Al-Qur’an dan pendapat beberapa ahli 

diatas, dapat diambil kesimpulan bahwa evaluasi dalam perspektif Islam 

yaitu suatu proses ujian, cobaan dan tindakan yang sudah terencana sesuai 

Islam yang bertujuan untuk mengevaluasi atau  perbaikan diri untuk menjadi 

yang lebih baik sesuai dengan ajaran Islam.  
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1  Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif deskriptif, menurut 

(Syahrizal & Jailani, 2023) yaitu data fakta dengan menggunakan interpretasi 

yang sesuai, memahami masalah-masalah yang terjadi di suatu tempat dengan 

melihat situasi, kegiatan, sikap, pandangan, dan proses yang sedang berjalan 

serta pengaruh dari suatu fenomena sesuai dengan apa adanya. 

 

3.2 Desain Penelitian 

Penelitian yang akan dilakukan oleh penulis yang terdiri dari 6 tahapan yang 

berawalan dari studi literatur, analisis kebutuhan, uji validitas dan reliabilitas, 

penyebaran kuesioner, pengolahan dan analisis data hasil kuesioner, evaluasi, 

saran dan kesimpulan, seperti yang ditunjukkan pada gambar 3.1. 

 

Gambar 3.1 Alur Penelitian  

Berikut penjelasan terkait alur penelitian pada gambar 3.1 diatas : 

a. Studi literatur 

Pada tahapan pertama penulis akan melakukan studi literatur terkait 

dengan penelitian yang digunakan  

b. Analisis Kebutuhan 

Tahap selanjutnya penulis melakukan analisis kebutuhan mengenai 

penelitian yang akan dilaksanakan dengan menentukan variabel penelitian, 

populasi dan sampel, penyusunan instrumen penelitian, kemudian penulis 

akan melakukan observasi awal. 



 
 

 
 

c. Uji validitas dan reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Uji validitas merupakan pengujian untuk melihat apakah alat ukur valid 

atau tidak, alat ukur yang dimaksud yaitu pertanyaan-pertanyaan yang ada 

di kuesioner, suatu kuesioner dapat dikatakan valid jika pernyataan-

pernyataan yang ada di dalam kuesioner dapat menjawab sesuatu yang 

diukur. Dalam pengukuran uji validitas terdapat 2 cara, yang pertama yaitu 

merelevansikan antar skor butir pertanyaan dengan total pertanyaan, yang 

kedua yaitu merelevansikan antar skor indikator dengan total skor 

keseluruhan (Janna & Herianto, 2021). Pengujian validitas dapat diukur 

dengan menggunakan rumus dibawah ini (R. Nugraha et al., 2014):  

r = 
N(∑ 𝑥𝑖𝑦𝑖)−(∑ 𝑥𝑖. ∑ 𝑦𝑖.)

√[𝑁.∑ 𝑥𝑖
2

−(∑ 𝑥𝑖)²].[𝑁.∑ 𝑦𝑖
2

−(∑ 𝑦𝑖)²]

            (3.1) 

Keterangan : 

R = Koefisien Korelasi 

N = Jumlah subjek (responden) 

∑x = Jumlah x (skor butir) 

∑x2 = Jumlah skor butir kuadrat 

∑y = Jumlah y (skor faktor) 

∑y2 = Jumlah skor faktor kuadrat 

∑xy = Jumlah perkalian x & y 

Jika rxy > r tabel (maka instrument penelitian dikatakan valid) 

Jika rxy < r tabel (maka instrument penelitian dikatakan tidak valid) 

2. Uji Reliabilitas 

Setelah selesai menguji validitas selanjutnya akan dilakukan uji 

realibilitas adalah Uji reliabilitas merupakan uji alat ukur sejauh mana alat 

tersebut dapat dipercaya dan diandalkan, sehingga proses uji reliabilitas 

dapat digunakan untuk mengetahui konsistensi pada alat ukur, sehingga 

alat ukur dapat dikatakan reliabel dapat menghasilkan hasil yang sama 

meskipun sudah berulangkali dilakukan (Janna & Herianto, 2021). Angka 

koefisien reliabilitas berkisar antara 0.00 sampai 1.00. Analisis pengujian 

adalah Alpha Cronbach dengan menggunakan software analisis data yaitu 



 
 

 
 

SPSS, menurut (Sugiyono, 2017) kuesioner dapat dinyatakan reliabel jika 

alpha > 0.60, dikur dengan menggunakan rumus seperti dibiawah ini : 

α = 
𝑘

𝑘−1
[1 − 

∑ σb²

σt²
]           (3.2) 

Keterangan :  

α = Alpha 

k = Banyaknya butir pertanyaan 

∑ σb² = Jumlah varian butir 

σt² = Varian total 

d. Penyebaran kuesioner 

Setelah kuesioner sudah layak untuk digunakan, maka tahap berikutnya 

adalah penyebaran kuesioner pada responden sesuai dengan subjek yang 

sudah ditentukan, dengan penentuan populasi dan sampel yang sudah 

ditetapkan oleh penulis. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu dengan menggunakan model Skala Likert.   

e. Pengolahan dan analisis data hasil kuesioner 

Kemudian ditahap berikutnya penulis akan melakukan pengolahan dan 

menganalisis data yang sudah didapatkan dari hasil kuesioner apabila 

jumlah responden sudah mencapai target yang ditentukan pada sampel. 

Pada tahapan ini menggunakan analisi data untuk mencari dan menghitung 

rata-rata dari persepsi dan harapan responden dengan menggunakan rumus 

mean. 

f. Evaluasi, saran dan kesimpulan  

Pada tahap terakhir yaitu penulis melakukan evaluasi dari penelitian yang 

sudah dilakukan, evaluasi ini berisikan mengenai apa saja yang menjadi 

permasalahan dan kendala pada kualitas pelayanan perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang. Selanjutnya penulis akan memberikan saran 

terkait permasalahan yang ada didalam perpustakaan MA Al-Ma’arif 

Singosari Malang dengan memperhatikan bagian-bagian yang menjadi 

kendala. Kemudian yang terakhir yaitu kesimpulan, penulis akan menarik 

kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan. 

  



 
 

 
 

3.3 Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang, 

terletak di jalan Ronggolawe nomor 07 Pagentan, Kec. Singosari, Kab. Malang. 

Waktu dilakukannya penelitian ini dimulai pada bulan Desember 2023 hingga 

bulan Juni 2024.  

 

3.4 Subjek dan objek 

Subjek dari penelitian ini adalah seluruh siswa, guru, dan staff MA Al-

Ma’arif Singosari Malang yang berkunjung ke perpustakaan sebagai responden 

dari penelitian, karena siswa, guru dan staff yang sering menggunakan 

pelayanan perpustakaan sebagai salah satu tempat rujukan, mencari informasi 

dengan menggunakan pelayanan diberikan oleh perpustakaan kepada pengguna 

perpustakaan. hal ini dikarenakan untuk mengevaluasi kualitas dari pelayanan 

perpustakaan, maka pengguna perpustakaan yang dapat menilai dan 

mengevaluasi kualitas dari pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan kepada 

penggunanya.  

Penelitian ini menggunakan kualitas pelayanan perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang sebagai objek penelitian, kemudian variabel yang 

digunakan oleh peneliti mengenai penelitian ini adalah bukti langsung 

(Tangibles), kehandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan 

(Assurance), empati (Emphaty), dari kelima dimensi tersebut akan tercantum 

pada kuesioner yang digunakan pada penelitian yaitu dengan menggunakan 

metode Servqual (Service Quality).  

 

3.5 Sumber Data  

Sumber data merupakan segala sesuatu yang dapat memberikan infromasi 

mengenai data tertentu, data dapat dibedakan menjadi 2, yaitu primer dan 

sekunder. 

a. Sumber data primer  

Data primer adalah data yang dihasilkan dari sumber pertama 

(Sugiyono, 2017). Data akan di peroleh secara langsung melalui kuesioner 

yang disebarkan kepada responden pada penelitian ini. sumber data yang 



 
 

 
 

dihasilkan dari responden pada penelitian ini adalah seluruh siswa, guru, 

dan staff yang berkunjung di perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang.  

b. Sumber data sekunder 

Penelitian ini membutuhkan data sekunder sebagai pendukung dari 

data primer, data sekunder merupakan segala sumber informasi yang dapat 

menunjang data primer, sumber data sekunder bersifat umum yang masih 

berhubungan dengan fenomena yang diteliti (Sugiyono, 2017). Pada 

penelitian ini menggunakan buku, bahan Pustaka, seperti buku, artikel 

jurnal, dan dokumen ilmiah lainnya. 

 

3.6 Populasi dan sampel 

a. Populasi  

Populasi merupakan wilayah dari generalisasi atau keseluruhan 

yang sedang dipelajari dari karakteristiknya (Ramadhani Khija, ludovick 

Uttoh, 2015), maka populasi dari penelitian ini sesuai dengan subjek 

penelitian yaitu seluruh siswa, guru, dan staff MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang, dari data yang didapatkan selama observasi jumlah dari siswa yaitu 

916 siswa, jumlah guru dan staff sebanyak 72, sehingga total keseluruhan 

jumlah populasi pada penelitian yang didapatkan yaitu 988 orang. 

b. Sampel 

Sampel adalah bagian dari populasi, maka sampel merupakan 

Sebagian dari keseluruhan obyek yang akan diteliti yang memiliki 

karakteristik tertentu dari sebuah populasi (Sugiyono, 2017). Tujuan dari 

adanya sampel yaitu untuk memudahkan dan mempercepat proses 

penelitian, dari berbagai rumus yang ada, salah satu rumus yang dapat 

digunakan untuk menghitung besaran sampel, yaitu dengan menggunakan 

rumus slovin : 

 

n = 
𝑁

1+𝑁𝑒²
   (3.3) 

 

keterangan : 



 
 

 
 

N : Besar sampel 

N : Besar populasi 

E : Batas ketelitian yang diinginkan  

 

Maka perhitungan sampel sesuai dengan rumus slovin seperti berikut : 

n = 
𝑁

1+𝑁𝑒²
 

n = 
988

1+988(0,1)²
 

n = 
988

1+988(0,01)
 

n = 
988

10,88
 

n = 90,80 dibulatkan menajadi 91 responden. 

Berdasarkan hasil perhitungan yang didapatkan dari rumus Slovin, 

maka dari populasi sebanyak 988 diperoleh sampel sebanyak 91 responden. 

  



 
 

 
 

c. Teknik pengambilan sampel 

Pengambilan sampel pada penelitian diperlukan teknik 

pengumpulan sampel, tujuan adanya Teknik pengambilan sampel ini yaitu 

untuk memudahkan dalam pengambilan sampel dan dapat menentukan 

siapa saja yang akan menjadi sampel pada penelitian ini. Teknik yang 

digunakan oleh penulis pada penelitian ini adalah Teknik Sampel purposive, 

purposive sampling adalah periset memastikan dengan menggunakan 

metode menentukan identitas tertentu dengan tujuan riset (Lenaini, 2021) 

Pada Teknik pengambilan sampel, yaitu mereka (siswa, guru dan 

staff) yang sudah memahami atau berasal dari MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang, terdapat karakteristik pengguna perpustakaan, dan yang  pernah 

merasakan layanan diperpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang. 

Menurut (Viga et al., 2018) yaitu pengguna yang melakukan kegiatan 

penelitian di perpustakaan,  melakukan kegiatan pembelajaran di 

perpustakaan, membaca buku, mencari informasi, dan mengikuti acara 

perpustakaan. Kemudian dalam konteks ini penulis akan mengutamakan 

mengambil  responden yang mengunjungi perpustakaan MA Al-Ma’arif 

Singosari Malang dan yang menjadi sampel pada penelitian ini. 

 

3.7 Instrument Penelitian 

Instrument penelitian dapat membantu dalam mempermudah penelitian 

berupa penelitian kuantitatif, pada penelitian kuantitatif instrument penelitian 

yang digunakan adalah angket atau kuesioner. Perusahaan jasa tidak dapat 

hanya menilai kualitas pelayanan jasanya sesuai dengan apa yang dipersepsikan 

oleh pelanggan, namun juga bisa mengidentifikasi dimensi dan aspek yang 

membutuhkan penyempurnaan kualitas dengan menggunakan instrument 

Servqual (Tjiptono & Chandra, 2016), sama halnya dengan perpustakaan yang 

perlu untuk meningkatkan kualitas pelayanannya, maka membutuhkan 

pemenuhan kebutuhan secara menyeluruh terhadap kualitas dari sudut pandang 

dimensi dan aspek yang ada di dalam perpustakaan dengan menggunakan 

indikator pada instrument Servqual seperti pada tabel 3.2 dibawah ini. 

  



 
 

 
 

Tabel 3.1 Indikator Dimensi dan Atribut Model Servqual 

No. Dimensi Atribut Pernyataan 

1. Bukti Fisik 

(Tangibles) 

Penampilan Pegawai 

1) Pegawai perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang berpakaian rapi 

2) Pegawai perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang berpenampilan 

menarik 

Fasilitas fisik 

perpustakaan 

3) Saya merasa ruang baca 

yang disediakan 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang 

nyaman 

4) Saya merasa ruang 

referensi yang disediakan 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang 

nyaman 

Sarana dan Prasarana 

5) 5) Perpustakaan MA 

Al-Ma’arif Singosari 

Malang menyediakan buku 

pembelajaran yang 

lengkap 

6) Pepustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang 

menyediakan ruang audio 

visual untuk siswa dan 

guru 

7) Pegawai perpustakaan 

menggunakan peralatan 

modern berupa scan 

barcode untuk proses 

peminjaman dan 

pengembalian 

2. Kehandalan 

(Reliability) 

Pelayanan jasa dengan 

cepat 

8) Saya merasa alur 

layanan sirkulasi 

(peminjaman) dilakukan 

dengan cepat 

9) Saya merasa alur 

layanan sirkulasi 

(pengembalian) dilakukan 

dengan cepat 

 

 



 
 

 
 

No. Dimensi Atribut Pernyataan 

  

Penyampaian informasi 

yang akurat 

10) Informasi yang 

diberikan pegawai 

perpustakaan dalam 

memberikan layanan 

selama ini benar 

11) Informasi yang 

diberikan pegawai 

perpustakaan dalam 

memberikan layanan 

relevan dengan kebutuhan 

saya 

Pelayanan jasa yang 

memuaskan 

12) Saya merasa puas pada 

jam operasional 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang 

saat ini (jam 07.00 – 

14.00) 

13) Saya merasa puas 

terhadap layanan 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang 

dalam menjawab 

pertanyaan yang saya 

berikan 

3. Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

Kesediaan dalam 

membantu pelanggan  

14) Pegawai perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang dengan sigap 

membantu ketika saya 

kebingungan 

15) Pegawai perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang bersedia dalam 

memberikan bantuan jika 

saya kesulitan mencari 

buku 

Kesediaan merespon 

cepat 

16) Respon yang diberikan 

pegawai perpustakaan MA 

Al-Ma’arif Singosari 

Malang cepat pada setiap 

permintaan saya 

17) Respon yang diberikan 

pegawai perpustakaan MA 

Al-Ma’arif Singosari 

Malang cepat terhadap 

keluhan saya 

 



 
 

 
 

No. Dimensi Atribut Pernyataan 

4. Jaminan 

(Assurance) 

Kepercayaan pengguna 

18) Saya percaya terhadap 

informasi yang diberikan 

oleh pegawai perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang 

19) Saya merasa kondisi 

ruang perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang 

aman untuk belajar 

20) Saya percaya dengan  

keamanan perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang, terutama saat 

menitipkan barang di loker 

perpustakaan 

Kesopanan dalam 

pelayanan 

21) Pegawai perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang secara konsisten 

melayani pengguna dengan 

sopan 

22) Pegawai perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang selalu menyapa jika 

saya berkunjung ke 

perpustakaan 

Kemampuan dalam 

pelayanan 

23) Pegawai perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang mampu dalam 

menjawab setiap pertanyaan 

dengan baik 

24) Pegawai perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang mampu 

memberikan suasana 

perpustakaan kondusif 

Pengetahuan dalam 

pelayanan 

25) Pegawai perpustakaan 

dapat memberikan jawaban 

dari pertanyaan saya dengan 

benar 

26) Pegawai perpustakaan 

dapat menjelaskan secara 

detail setiap pertanyaan 

saya 

 

  



 
 

 
 

No. Dimensi Atribut Pernyataan 

5. Empati 

(Empathy) 

Menjalin hubungan 

yang baik 

27) Pegawai perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang tetap memberikan 

sapaan meskipun sedang 

berada diluar perpustakaan 

28) Saya merasa nyaman 

berkonsultasi mengenai 

layanan perpustakaan 

dengan pegawai 

perpustakaan 

Komunikasi baik 

29) Saya melihat pelayanan 

baik diberikan pada setiap 

pengguna perpustakaan MA 

Al-Ma’arif Singosari 

Malang 

30) Saya merasa cara bicara 

pegawai perpustakaan 

sopan dan santun ketika 

memberikan pelayanan 

kepada saya 

Memahami kebutuhan 

31) Pegawai perpustakaan 

dapat memahami kebutuhan 

saya dengan baik 

32) Pegawai perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang merespon dengan 

baik terhadap kritik dan 

saran yang saya diberikan 

 

Angket pada penelitian ini terdiri dari 4 kolom tabel, pada kolom pertama 

yaitu diisi dengan nomor untuk setiap dimensi Servqual, kemudian di kolom 

kedua diisi dengan dimensi Servqual yang digunakan untuk mengukur kualitas 

pelayanan, yang mana terdiri dari : Reliability,  Responsiveness, Assurance, 

Empathy, Tangibles. Kemudian di kolom ketiga berisi tentang indikator atribut 

kualitas pelayanan perpustakaan, dari masing-masing dimensi Servqual, kolom 

ke 4 berisi pernyataan dari atribut setiap dimensi. 

  



 
 

 
 

3.8 Teknik Pengumpulan Data  

Pengumpulan data ini bertujuan untuk mendapatkan data yang berkaitan 

dengan penelitian ini, maka Teknik pengumpulan data yang akan digunakan 

dalam penelitian ini yaitu : 

a. Kuesioner  

Penelitian ini menggunakan kuesioner untuk mengumpulkan data, 

kuesioner adalah suatu alat ukur yang dipergunakan untuk mengukur suatu 

kejadian yang dilakukan peneliti (Dewi & Sudaryanto, 2020). Sehingga 

pada penelitian ini dilakukan penyebaran kuesioner dengan setiap poin 

pernyataan berdasarkan instrument penelitian yang sudah dipaparkan 

penulis sebelumnya, kuesioner ini menggunakan skala likert untuk 

penilaiannya.  

Pengertian dari skala likert yaitu menggunakan ukuran ordinal 

sehingga dapat membentuk tingkatan walaupun tidak dapat diketahui 

berapa kali antara responden satu dengan responden lainnya menilai lebih 

baik atau lebih buruknya. Jawaban dari setiap instrumennya memiliki 

gradasi mulai dari yang sangat positif hingga yang sangat negatif (Mawardi, 

2019). Indeks skala likert ini mengasumsikan kategorinya memiliki urutan 

yang jelas yang di mulai dari “sangat setuju”, “setuju”, ragu-ragu”, tidak 

setuju”, “sangat tidak setuju” dengan berdasarkan 5 tingkatan penilaiannya  

Tabel 3.2 Skala Likert (Mawardi, 2019) 

No. Skala ukur Skor 

1. Sangat Setuju 5 

2. Setuju 4 

3. Ragu-ragu 3 

4. Tidak Setuju 2 

5. Sangat Tidak Setuju 1 

 

Dalam skala likert akan menjabarkan variabel menjadi indikator 

variabel, sehingga indikator tersebut dapat menjadi titik tolak untuk 

menyusun sebuah instrument-instrument yang berupa pertanyaan atau 

pernyataan. Dari data ini penulis daoat mengetahui data mengenai penilaian 

responden, dan dari penilaian tersebut penulis dapat menarik kesimpulan. 

 



 
 

 
 

b. Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan atau juga bisa disebut dengan penelitian Pustaka 

(Librarysearch), merupakan salah satu cara yang dapat membantu 

penelitian pada masalah kurangnya sumber informasi terkait kualitas 

pelayanan perpustakaan, dengan tujuan untuk mengumpulkan data dan 

informasi dengan bantuan sumber-sumber informasi yang ada di 

pepustakaan (Dewi & Sudaryanto, 2020) sumber informasi ini didapatkan 

melalui bahan Pustaka, seperti buku, artikel jurnal, dan dokumen ilmiah 

lainnya. Hasil pencarian data dari sumber informasi yang didapatkan 

memalui studi kepustakaan dapat menjadi penguat dalam penelitian.  

3.9 Analisis Data 

Penelitian ini menggunakan angket untuk memperoleh data dari responden, 

dan menggunakan analisis data deskriptif untuk menghitung dengan  

menggunakan rumus mean, sebelum menghitung rata-rata perlu untuk 

menghitung teknik analisis menggunakan statistik deskriptif menurut 

(Sugiyono, 2017) merupakan statistik digunakan untuk menganalisis data 

dengan cara mendeskripsikan data yang sudah terkumpul tanpa bermaksud 

untuk membuat kesimpulan untuk umum.  

a. Tabel Penilaian 

Tabel penilaian dapat digunakan untuk mengetahui hasil analisis data 

termasuk kedalam kriteria tinggi atau rendah, dengan menggunakan rumus 

nilai rentang skala penilaian : 

𝑅𝑆 =
m−n

b
             (3.4) 

Keterangan : 

RS = Rentang Skala 

m = nilai tertinggi 

n  = nilai terendah 

b  = skala penilaian 

  



 
 

 
 

maka perhitungannya dengan menggunakan rumus nilai rentang skala 

penilaian sebagai berikut: 

 

RS = 
𝑚−𝑛

𝑏
 

RS = 
5−1

5
 

RS = 
4

5
 

RS = 0,8 

Sehingga dapat diketahui bahwa rentang skala penelaian yang akan 

digunakan dalam tabel adalah 1. Maka tabel penilaian dapat dilihat sebagai 

berikut: 

Tabel 3.3 Tabel Penilaian (Sugiyono, 2017) 

No. Nilai Kriteria 

1. 4,24 – 5,04 Sangat Tinggi 

2. 3,43 – 4,23 Tinggi 

3. 2,62 – 3,42 Sedang 

4. 1,81 – 2,61 Rendah 

5. 1,00 – 1,80 Sangat Rendah 

 

b. Mean 

Selanjutnya untuk mencari nilai rata-rata dari setiap pernyataan dengan 

menggunakan rumus mean dibawah ini (Rusmiatiningsih, 2018) : 

𝑀𝑒𝑎𝑛 𝑥 =
∑ 𝑥

N
                    (3.5) 

Keterangan : 

X  = Rata-rata atau mean 

∑x  = Jumlah skor  

N  = Jumlah responden 

Berikut ini contoh gambaran perhitungan dengan menggunakan mean 

sebagai berikut: perhitungan yang sudah didapatkan dari pengumpulan data 

dengan sampel sebanyak 100 responden. Contoh pernyataan:  saya merasa 

pegawai perpustakaan bersikap ramah dalam melayani pengguna 

perpustakaan. 



 
 

 
 

 

1) Hasil jawaban responden:  

Skala ukur Skor Jumlah 

Sangat Setuju (1) 26 

Setuju  (2) 30 

Ragu-ragu (3) 24 

Tidak Setuju (4) 12 

Sangat Tidak Setuju (5) 8 

 

2) Perhitungan jawaban responden: 

Skala ukur Skor Jumlah Total 

Sangat Setuju (5) 26 130 

Setuju  (4) 30 120 

Ragu-ragu (3) 24 72 

Tidak Setuju (2) 12 24 

Sangat Tidak Setuju (1) 8 8 

Total keseluruhan 354 

 

3) Perhitungan Mean𝑀𝑒𝑎𝑛 𝑥 =
∑ 𝑥

N
 

Mean x = 
∑ 𝑥

N
 

Mean x = 
354

100
 

Mean x = 3,54 dibulatkan menjadi 3,5 

Sehingga didapatkan hasil dari perhitungan dengan menggunakan rumus 

mean dengan nilai sebesar 3,5, maka dapat disimpulkan bahwa pernyataan 

“saya merasa pegawai perpustakaan bersikap ramah dalam melayani pengguna 

perpustakaan” yaitu termasuk kedalam kriteria tinggi, sesuai dengan tabel 

peniliain yang dapat dilihat pada tabel 3.4 

 

  



 
 

 
 

c. Grand Mean 

Setelah mengatahui rata-rata umum dari perhitungan mean, maka 

selanjutnya akan dilakukan perhitungan dengan menggunakan rumus 

dibawah ini (Rusmiatiningsih, 2018) : 

                          𝐺𝑟𝑎𝑛𝑑 𝑀𝑒𝑎𝑛 𝑥 =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑟𝑎𝑡𝑎−𝑟𝑎𝑡𝑎 ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔

Jumlah pertanyaan
       (3.6)     

Berikut ini contoh gambaran dalam perhitungan dengan menggunakan 

grand mean sebagai berikut : 

Setelah menghitung mean dari setiap penyataan, maka dapat di cari rata-

rata dari setiap dimensi, sehingga dapat mencari perhitungan dari salah satu 

dimensi, contoh dimensi yaitu dimensi daya tanggap (Responsiveness) 

1) Hasil perhitungan atribut: 

a. Kesediaan dalam membantu pelanggan  : 3,5 

b. Ketersediaan merespon cepat    : 3,3 

2) Perhitungan Grand Mean: 

Grand Mean x = 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑟𝑎𝑡𝑎−𝑟𝑎𝑡𝑎 ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔

Jumlah pertanyaan
 

Grand Mean x = 
𝐾𝑒𝑠𝑒𝑑𝑖𝑎𝑎𝑛 𝑚𝑒𝑚𝑏𝑎𝑛𝑡𝑢+𝑘𝑒𝑡𝑒𝑟𝑠𝑒𝑑𝑖𝑎𝑎𝑛 𝑚𝑒𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛 𝑐𝑒𝑝𝑎𝑡

2
 

Grand Mean x = 
3,5+3.3

2
 

Grand Mean x = 3,4  

Sehingga didapatkan hasil dari perhitungan dengan menggunakan rumus 

grand mean dengan nilai sebesar 3,4, maka dapat disimpulkan bahwa 

dimensi daya tanggap (Responsiveness) yaitu termasuk kedalam kriteria 

tinggi, sesuai dengan tabel peniliain yang dapat dilihat pada tabel 3.4 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Penelitian 

4.1.1 Gambaran Perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang 

Berdirinya Madrasah Aliyah Al-Ma’arif Singosari Malang pada 

tanggal 1 september tahun 1966 bertepatan pula terbentuknya 

perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang, perpustakaan berfungsi 

untuk menyimpan dan mengoleksi buku pembelajaran yang disediakan 

guna untuk melengkapi kebutuhan siswa siswi MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang. Seiring berkembangnya zaman dan kebutuhan pengguna 

perpustakaan juga mengalami perubahan, perpustakaan MA Al-Ma’arif 

Singosari mengalami perubahan dalam bidang pelayanan dan fasilitas 

yang disediakan. Saat ini ketua perpustakaan dijabat oleh 

M.Tauchid.SH.S,Pd dan dibantu oleh 2 pegawai perpustakaan, dengan 

begitu perpustakaan memiliki fungsi mengelolah, melestarikan serta 

mengembangkan koleksi dan pelayanan yang ada di perpustakaan.  

 

Gambar 4.1 Perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari 

  



 
 

 
 

Perkembangan perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang 

dapat dilihat dari proses pelayanan dan tata letak yang sudah tertata rapi, 

proses pelayanan yang dilakukan perpustakaan terus di perbaiki guna 

untuk memberikan rasa nyaman kepada pengguna perpustakaan. Saat ini 

perpustakan sudah menerapkan pelayanan dengan menggunakan 

elektronik seperti scan barcode pada buku novel, yang digunakan untuk 

memudahkan dalam peminjaman buku bacaan. Perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari memiliki visi dan misi sebagai berikut : 

a. Visi 

“Terwujudnya Pendidikan yang berorientasi, menyelamatkan, 

mengembangkan, dan memberdayakan fitrah manusia menuju generasi 

ulil albab”. 

b. Misi  

“Menyelenggarakan proses Pendidikan berkarakter Islami berwawasan 

ahlussunah waljama’ah yang didukung organisasi dan administrasi yang 

efektif, efisien, akuntabel, transparan, demokratis, berkelanjutan untuk 

mewujudkan kualitas outcome yang memiliki keunggulan kompetitif 

serta relevan dengan kebutuhan masyarakat”. 

4.1.2 Demografi Responden 

Penelitian ini melibatkan siswa siswi MA Al-Ma’arif  Singosari 

Malang yang sering dan pernah berkunjung ke perpustakaan, dengan 

jumlah total responden yang telah mengisi sebanyak 91 siswa. Pada bagian 

ini akan menjelaskan berdasarkan jenis kelamin dan kelas dari responden, 

dapat dilihat gambar 4.2 dibawah ini : 

 

Gambar 4.2 Rincian Jenis Kelamin Responden 



 
 

 
 

Pada gambar 4.2 dapat dilihat responden dengan jenis kelamin laki-

laki menunjukkan bahwa sebanyak 21 responden (23.1%), sedangkan 

responden dengan jenis kelamin Perempuan menunjukkan bahwa 

sebanyak 70 responden (76.9%), sehingga dapat dilihat bahwa pengunjung 

perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang lebih dominan 

Perempuan. 

 
Gambar 4.3 Rincian kelas Responden 

 

Pada gambar 4.3 dapat dilihat bahwa jumlah kelas 10 yang mengisi 

kuesioner sebanyak 13 siswa (14.3%), dan kelas 11 yang mengisi 

kuesioner sebanyak 44 siswa (48.4%), kemudian kelas 12 yang mengisi 

kuesioner sebanyak 34 siswa (37.4%), sehingga dapat dilihat pengunjung 

perpustakaan MA AL-Ma’arif Singosari lebih dominan kelas 11.  

4.1.3 Hasil  Uji Validitas 

Dalam proses pengujian validitas pada penelitian ini menggunakan 

30 data responden, dalam penentuan taraf signifikan pada penelitian ini 

menggunakan rumus berikut: 

df = N – 2 

Keterangan : 

df = Deegre of Freedom 

N = banyaknya data  

Maka perhitungan deegre of freedom pada penelitian ini seperti berikut : 

df = 30 -2 

df = 28 

 Berdasarkan hasil perhitungan diatas dengan taraf signifikan 

bernilai 28 nilai sehingga dapat dilihat r-tabel sebesar 0,361, karena nilai 

signifikasinya sebesar 5%, maka dapat dilakukan pengolahan data secara 

statistic menggunakan bantuan SPSS dengan total 32 pernyataan untuk 



 
 

 
 

mencari nilai r-hitung pada setiap butir kuesioner. Berikut hasil dari 

perhitungan validitas yang telah dilakukan dapat dilihat pada tabel 4.1 

Tabel 4.1 Uji Validitas 

No. r-Hitung r-Tabel Keterangan 

1. 0,529 >0,361 Valid 

2. 0,622 >0,361 Valid 

3.  0,504 >0,361 Valid 

4. 0,402 >0,361 Valid 

5. 0,364 >0,361 Valid 

6. 0,381 >0,361 Valid 

7. 0,378 >0,361 Valid 

8. 0,668 >0,361 Valid 

9. 0,574 >0,361 Valid 

10. 0,719 >0,361 Valid 

11. 0,501 >0,361 Valid 

12. 0,516 >0,361 Valid 

13. 0,726 >0,361 Valid 

14. 0,661 >0,361 Valid 

15. 0,763 >0,361 Valid 

16. 0,796 >0,361 Valid 

17. 0,600 >0,361 Valid 

18. 0,776 >0,361 Valid 

19. 0,423 >0,361 Valid 

20. 0,364 >0,361 Valid 

21. 0,573 >0,361 Valid 

22. 0,545 >0,361 Valid 

23. 0,588 >0,361 Valid 

24. 0,600 >0,361 Valid 

25. 0,728 >0,361 Valid 

26. 0,619 >0,361 Valid 

27. 0,469 >0,361 Valid 

28. 0,481 >0,361 Valid 

29. 0,635 >0,361 Valid 

30. 0,554 >0,361 Valid 

31. 0,600 >0,361 Valid 

32. 0,676 >0,361 Valid 

 

Berdasarkan hasil uji validitas pada tabel 4.1 dengan total 32 item 

pernyataan kuesioner dinyatakan valid untuk menilai seberapa akurat alat 

ukur yang digunakan, karena seluruh item pernyataan memiliki nilai r-

hitung lebih besar dari nilai r-tabel.  

 



 
 

 
 

4.1.4 Hasil Uji Reliabilitas 

Proses pengujian Reliabilitas dilakukan setelah uji validitas pada 

setiap butir pernyataan, analisis data reliabilitas dilakukan untuk dapat 

mengetahui nilai Cronbach alpha dari setiap dimensi dengan 

menggunakan SPSS dalam perhitungannya, seperti pada tabel 4.2 berikut: 

Tabel 4.2 Uji Reliabilitas 

Dimensi Nilai Cronbach Alpha Nilai kritis Keterangan 

Tangibles 0,647 0,60 Reliabel 

Reliabilitas 0,803 0,60 Reliabel 

Responsiveness 0,796 0,60 Reliabel 

Assurance 0,805 0,60 Reliabel 

Empathy 0,783 0,60 Reliabel 

 

Berdasarkan tabel 4.2 dapat diketahui bahwa seluruh dimensi 

variabel dinyatakan reliabel, dengan nilai Cronbach alpha dari setiap 

dimensi tangibles (0,647), reliabilitas (0,803), responsiveness (0,796), 

assurance (0,805), empathy (0,783). Sehingga dapat disimpulkan nilai 

Cronbach alpha lebih dari nilai kritis dan kuesioner tersebut dapat 

dijadikan alat ukur yang konsisten dalam penggunaan yang berulang dan 

dapat dipercaya sebagai instrument penelitian ini. 

4.1.5 Analisis Hasil Evaluasi Menggunakan Metode Servqual 

Hasil evaluasi pertama dilakukan analisis data berdasarkan setiap butir 

pernyataan menggunakan rumus mean dan grand mean, kemudian 

dilanjutkan dengan evaluasi berdasarkan dimensi kualitas pelayanan 

metode Servqual. 

4.1.5.1 Evaluasi Menggunakan Rumus Mean 

Setelah jumlah pengisian kuesioner telah mencapai target, sehingga 

penulis dapat melanjutkan mengolah data yang sudah didapatkan. Tahap 

awal dalam pengolahan data dengan menggunakan rumus mean untuk 

mencari rata-rata dari  setiap pernyataan pada dimensi tangibles yang 

mencakup pegawai perpustakaan, fasilitas fisik, sarana dan prasarana, 

dimensi reliability yang mencakup kemampuan layanan yang dilakukan 

secara cepat, akurat dan memuaskan, kemudian dimensi responsiveness 

mencakup aspek layanan responsive terhadap keinginan pengguna, 

selanjutnya dimensi assurance mencakup aspek pengetahun, kemampuan, 



 
 

 
 

kesopanan, dan kepercayaan terakhir dimensi empathy menackup aspek 

memberikan kemudahan dalam berkomunikasi, menjalin hubungan, dan 

memahami kebutuhan pengguna, seperti yang terlihat pada tabel 4.3 

dibawah ini. 

Tabel 4.3 Hasil Pengolahan data Menggunakan Mean 

No Dimensi 
Jawaban Total 

Nilai 

Me

an 
Kriteria 

STS TS N S SS 

1. 

Tangibles 

4 0 5 52 30 377 3,77 Tinggi 

2. 2 1 13 60 15 358 3,58 Tinggi  

3. 0 3 10 53 25 373 3,73 Tinggi  

4. 3 1 14 59 14 353 3,53 Tinggi  

5. 0 9 27 43 12 331 3,31 Sedang 

6. 3 14 24 35 15 318 3,18 Sedang 

7. 2 9 16 49 15 337 3,37 Sedang 

8. 

Reliability 

2 5 27 45 12 333 3,33 Sedang 

9. 1 8 28 45 9 326 3,26 Sedang 

10. 1 0 22 52 16 355 3,55 Tinggi 

11. 0 3 29 54 5 334 3,34 Sedang 

12. 3 1 26 46 15 442 4,42 Sangat tinggi 

13. 0 1 30 46 14 346 3,46 Tinggi  

14. 

Responsiveness 

0 3 33 41 14 339 3,39 Sedang  

15. 1 6 29 47 8 328 3,28 Sedang 

16. 1 3 30 45 12 337 3,37 Sedang 

17. 1 4 34 45 7 326 3,26 Sedang 

18. 

Assuance 

0 0 17 59 15 362 3,62 Tinggi 

19. 0 1 17 48 25 370 3,70 Tinggi 

20 1 5 29 45 11 333 3,33 Sedang 

21. 1 0 17 54 19 369 3,69 Tinggi 

22. 3 14 32 34 8 313 3,13 Sedang  

23. 1 4 29 49 8 302 3,02 Sedang 

24. 1 3 22 54 11 344 3,44 Tinggi 

25. 0 2 34 43 12 338 3,38 Sedang 

26. 0 3 45 35 8 321 3,21 Sedang 

27. 

Empathy 

3 20 31 31 6 290 2,90 Sedang 

28. 2 6 36 36 11 321 3,21 Sedang 

29. 1 3 17 58 12 350 3,50 Tinggi 

30. 0 2 17 53 19 285 2,85 Sedang 

31. 0 3 25 51 12 345 3,45 Tinggi 

32. 1 3 28 47 12 339 3,39 Sedang  

 

Dari tabel 4.3 diatas dapat disimpulkan bahwa terdapat nilai dengan 

reveral antara (4,24 – 5.04) sangat tinggi, (3,43 – 4,23) tinggi, (2,62 – 3,42) 



 
 

 
 

sedang pada setiap item pernyataan, dari kelima dimensi tersebut memiliki 

nilai sangat tinggi pada pernyataan dimensi reliability.. 

4.1.5.2 Evaluasi Menggunakan Rumus Grand Mean 

Setelah mengetahui nilai rata-rata dari setiap pernyataan selanjutnya 

mencari hasil rata-rata dari setiap dimensi yang berkaitan dalam penelitian 

yaitu dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy 

dengan menggunakan rumus grand mean. 

Tabel 4.4 Hasil pengolahan data menggunkan grand mean 

No. Dimensi Mean Grand Mean Kriteria 

1. 

Tangibles 

3,77 

3,49 Tinggi 

2. 3,58 

3. 3,73 

4. 3,53 

5. 3,31 

6. 3,18 

7. 3,37 

8. 

Reliability 

3,33 

3,56 Tinggi 

9. 3,26 

10. 3,55 

11. 3,34 

12. 4,42 

13. 3,46 

14. 

Responsiveness 

3,39 

3,32 Sedang 
15. 3,28 

16. 3,37 

17. 3,26 

18. 

Assurance 

3,62 

3,39 Sedang 

19. 3,70 

20. 3,33 

21. 3,69 

22. 3,13 

23. 3,02 

24. 3,44 

25. 3,38 

26. 3,21 

27. 

Empathy 

2,90 

3,21 Sedang 

28. 3,21 

29. 3,50 

30. 2,85 

31. 3,45 

32. 3,39 

 



 
 

 
 

Dapat dilihat dari tabel 4.4 yang memiliki nilai grand mean dengan 

kriteria tinggi yaitu dimensi tabgibles, dan dimensi reliability. Kemudian 

untuk ketiga dimensi responsiveness, assurance, dan empathy memiliki 

nilai grand mean dengan kriteria sedang. 

4.1.5.3 Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif merupakan metode yang membantu 

menggambarkan, dan menunjukkan data secara detail dan terperinci yang 

mengacu pada Gambaran statistik untuk memahami detail data dengan 

meringkas dari pola sampel data tertentu (Sudirman et al., 2023). Berikut 

ini merupakan analisis deskripsi hasil dari masing dimensi yang 

diantaranya Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy 

sebagai berikut : 

a. Dimensi Tangibles  

Pertama dimensi tangibles, dimensi ini memiliki 3 indikator dengan 

setiap indikator memiliki beberapa pernyataan. Dimensi tangibles 

membahas tentang layanan perpustakaan yang dapat secara langsung 

dilihat dan digunakan, seperti fasilitas perpustakaan, penampilan 

pegawai yang dapat menarik perhatian pengguna perpustakaan. 

Berdasarkan perhitungan 3 indikator  pada dimensi tangibles, Seperti 

pada tabel 4.5 

Tabel 4.5 Hasil perhitungan dimensi tangibles 

No. Indikator Pernyataan Skor 

1. 

Penampilan pegawai 

Pegawai perpustakaan 

berpakaian rapi 

3,67 

Pegawai perpustakaan 

berpakaian menarik 

2. 

Fasilitas fisik 

Ruang baca yang 

disediakan nyaman 

3,63 

Ruang referensi yang 

disediakan nyaman  

3.  

Sarana dan prasarana 

Perpustakan menyediakan 

buku pembelajaran yang 

lengkap 

3,86 

Perpustakaan 

menyediakan ruang audio  

Pegawai perpustakaan 

menggunakan peralatan 



 
 

 
 

modern seperti scan 

barcode  

Total 3,72 

 

Hasil analisis pada tabel diatas dihitung kembali untuk mendapatkan 

nilai rata-rata dari dimensi tangibles, perhitungannya menggunakan 

rumus grand mean. Setelah dilakukan perhitungan didapatkan hasil 

sebesar 3,72, berdasarkan hasil rata-rata yang didapatkan dirujuk pada 

tabel 3.4 maka skor yang diperoleh terletak pada interval 3,43 – 4,23 

yang berarti layanan perpustakaan dilihat dari bukti fisik perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari Malang termasuk kategori tinggi. Berikut 

merupakan analisis pada setiap indikator pernyataan : 

1. Penampilan pegawai 

Pada indikator penampilan pegawai terdapat 2 pernyataan, yang 

diawali pernyataan pertama yang menyatakan bahwa “pegawai 

perpustakaan MA AL-Ma’arif Singosari Malang berpakaian rapi”, yang 

dapat dilihat pada gambar 4.4 bahwa total responden terdapat 91 siswa, 

ada 4 responden (4,4%) yang memilih sangat tidak setuju, 5 responden 

(5,5%) memilih netral / ragu-ragu, 52 responden (57,1%) memilih 

setuju, 30 responden (33%) memilih sangat setuju. 

 

Gambar 4.4 Grafik penampilan pegawai pernyataan nomor 1 

 

Berdasarkan gambar 4.4 dapat disimpulkan bahwa pegawai 

perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang memiliki penampilan 

rapi  dan menarik perhatian pengguna perpustakaan. 

Pada pernyataan kedua yang menyatakan bahwa “pegawai 

perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang berpenampilan 



 
 

 
 

menarik”, yang dapat dilihat pada gambar 4.5 dibawah ini terdapat 2 

responden (2,2%) memilih sangat tidak setuju, kemudian terdapat 1 

responden (1,1%) memilih tidak setuju, 13 responden (14,3%) memilih 

netral/ragu-ragu, 60 responden (65,9%) memilih setuju, dan 15 

responden (16,5%) memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.5 Grafik penampilan pegawai pernyataan nomor 2 

 

Berdasarakan gambar 4.5 dapat disimpulkan bahwa pegawai 

perpustakaan tetap berpenampilan rapi ketika menyambut pengunjung 

perpustakaan. 

2. Fasilitas Fisik 

Indikator fasilitas fisik memiliki 2 pernyataan yang tersedia, 

pernyataan pertama yang menyatakan bahwa “Ruang baca yang 

disediakan perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang nyaman”,  

yang dapat dilihat pada gambar 4.6 bahwa terdapat 3 responden (3,3%) 

yang memilih tidak setuju, dan 10 responden (11,0%) memilih Netral / 

ragu-ragu, 53 responden (58,2%) yang memilih setuju, sedangkan 25 

responden (27,5%) memilih sangat setuju.  

 



 
 

 
 

Gambar 4.6 Grafik fasilitas perpustakaan pernyataan nomor 3 

 

Berdasarkan gambar 4.6 dapat disimpulkan bahwa sebagian besar 

responden menyatakan ruang baca yang ada di perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang nyaman untuk dijadikan tempat belajar dan 

membaca buku. 

Pada pernyataan kedua yang menyatakan bahwa “Ruang referensi 

yang disediakan perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang 

nyaman”, yang dapat dilihat pada gambar 4.7 bahwa terdapat 3 

responden (3,3%) yang memilih sangat tidak setuju, kemudian 1 

responden (1,1%) memilih tidak setuju, 14 responden (15,4%) yang 

memilih netral / ragu-ragu, kemudian 59 responden (64,8%) memilih 

setuju, sedangkan 14 responden (15,4%) memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.7 Grafik fasilitas perpustakaan pernyataan nomor 4 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.7 dapat disimpulkan bahwa 

pengguna perpustakaan merasa ruang referensi di perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang nyaman untuk dijadikan tempat membaca 

buku. 

3. Sarana dan Prasarana 

Indikator saran dan prasarana memiliki 3 pernyataan yang 

menyertai, pernyataan pertama yang menyatakan bahwa “Perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari Malang menyediakan buku pembelajaran 

yang lengkap”, yang dapat dilihat pada gambar 4.8 bahwa terdapat 9 

responden (9,9%) yang memilih tidak setuju, 27 responden (29,7%) 

yang memilih netral / ragu-ragu, kemudian 43 responden (47,3%) 



 
 

 
 

memilih setuju, sedangkan 12 responden (13,2%) yang memilih sangat 

setuju.  

 

Gambar 4.8 Grafik sarana dan prasana pernyataan nomor 5 

 

Berdasarkan gambar 4.8 dapat disimpulkan bahwa perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari Malang memiliki persediaan buku 

pembelajaran yang lengkap bagi siswa siswi MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang. 

Pernyataan kedua yang menyatakan bahwa “Perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang menyediakan ruang audio visual untuk siswa 

dan guru”, yang dapat dilihat pada gambar 4.9 bahwa terdapat 3 

responden (3,3%) memilih sangat tidak setuju, dan 14 responden 

(15,4%) memilih tidak setuju, kemudian 24 responden (26,4%) 

memilih netral / ragu-ragu, 35 responden (38,5%) memilih setuju, 

sedangkan 15 responden (16,5%) memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.9 Grafik sarana dan prasana pernyataan nomor 6 

 

Berdasarkan gambar 4.9 dapat disimpulkan bahwa sebagian 

pengguna perpustakaan tidak menggunakan audio visual, dan Sebagian 



 
 

 
 

besar pengguna perpustakaan yang lain sudah pernah memanfaatkan 

audio visual. 

Pada pernyataan yang menyatakan bahwa “pegawai perpustakaan 

menggunkan peraltan modern berupa scan barcode untuk proses 

peminjaman dan pengembalian”, yang dapat dilihat pada gambar 4.10 

bahwa terdapat 2 responden (2,2%) memilih sangat tidak setuju, dan 9 

responden (9,9%) yang memilih tidak setuju, 16 repsonden (17,6%) 

yang memilih netral / ragu-ragu, kemudian 49 responden (53,8%) 

memilih setuju, sedangkan 15 responden (16,5%) yang memilih sangat 

setuju.  

 

Gambar 4.10 Grafik sarana dan prasana pernyataan nomor 7 

 

Berdasarkan gambar 4.10 dapat disimpulkan bahwa perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari sudah menerapkan pelayanan scan barcode 

pada pelayanan peminjaman buku novel. 

b. Dimensi Reliability 

Kedua dimensi reliability memiliki 3 indikator dengan setiap 

indikator memiliki beberapa pernyataan, dimensi ini membahas tentang 

kemampuan layanan yang diberikan kepada pengguna dengan baik. 

Berdasarkan perhitungan 3 indikator pada dimensi reliability dapat 

dilihat pada tabel 4.6 

Hasil analisis dari tabel 4.6 guna untuk mendapatkan nilai rata-rata 

dari dimensi reliability, perhitungannya dengan menggunakan rumus 

grand mean. Setelah dilakukan perhitungan didapatkan hasil sebesar 

3,66,   



 
 

 
 

Tabel 4.6 Hasil perhitungan dimensi reliability 

No. Indikator pernyataan nilai 

1. 

Pelayanan jasa cepat 

Alur layanan sirkulasi 

(peminjaman) cepat 
3,60 

Alur layanan sirkulasi 

(pengembalian) cepat 

2. 

Informasi akurat 

Informasi yang diberikan 

selama ini benar 

3,44 Informasi yang diberikan 

relevan dengan kebutuhan 

pengguna 

3. 

Penyampaian jasa 

yang memuaskan 

Jam operasional 

perpustakaan saat ini (jam 

07.00-14.00) 

3,94 Puas terhadap layanan 

perpustakaan dalam 

menjawab pertanyaan yang 

diberikan 

Total 3,66 

 

berdasarkan hasil rata-rata yang didapatkan dirujuk pada tabel 3.4 

maka skor yang diperoleh terletak pada interval 3,43 – 4,23 yang berarti 

kemampuan pelayanan pegawai perpustakaan yang diberikan kepada 

pengguna perpustakaan baik sehingga dapat dikategorikan tinggi. 

Berikut merupakan analisis berdasarkan setiap indikator pernyataan : 

1. Indikator Pelayanan jasa dengan cepat 

Pada indikator pelayanan jasa dengan cepat memiliki 2 pernyataan 

yang menyertai, pernyataan pertama yang menyatakan bahwa “Alur 

layanan sirkulasi (peminajamn) dilakukan dengan cepat”, yang dapat 

dilihat pada gambar 4.11 bahwa terdapat 2 responden (2,2%) yang 

memilih sangat tidak setuju, dan 5 responden (5,5%) yang memilih 

tidak setuju, 27 responden (29,7%) yang memilih netral / ragu-ragu, 

kemudian 45 responden (49,5%) yang memilih setuju, sedangkan 12 

responden (13,2%) yang memilih sangat setuju.  



 
 

 
 

 

Gambar 4.11 Grafik pelayanan jasa cepat pernyataan nomor 8 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.11 dapat disimpulkan bahwa alur 

layanan peminjaman buku pada perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang diakukan dengan cepat. 

Pada pernyataan kedua yang menyatakan bahwa “Alur layanan 

sirkulasi (pengembalian) dilakukan dengan cepat”, yang dapat dilihat 

pada gambar 4.12 bahwa terdapat 1 responden (1,1%) yang memilih 

sangat tidak setuju, dan 8 responden (8,8%) yang memilih tidak setuju, 

28 responden (30,8%) yang memilih netral / ragu-ragu, kemudian 45 

responden (49,5%) yang memilih setuju, sedangkan 9 responden 

(9,9%) yang memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.12 Grafik pelayanan jasa cepat pernyataan nomor 9 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.12 dapat disimpulkan bahwa alur 

layanan pengembalian buku dirasa dilakukan dengan cepat oleh 

pegawai perpustakaan. 

  



 
 

 
 

2. Indikator Penyampaian informasi yang akurat 

Pada indikator penyampaian informasi yang akurat ini memiliki 2 

pernyataan yang menyertai, pernyataan pertama yang menyatakan 

bahwa “Informasi yang diberikan pegawai perpustakaan dalam 

memberikan layanan selama ini benar”, yang dapat dilihat pada gambar 

4.13 bahwa terdapat 1 responden (1,1%) yang memilih sangat tidak 

setuju, dan 22 responden (24,2%) yang memilih netral / ragu-ragu, 

kemudian 52 responden (57,1%) yang memilih setuju, sedangkan 16 

responden (17,6%) yang memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.13 Grafik penyampaian informasi akurat pernyataan 10 

Sehingga berdasarkan gambar 4.13 dapat disimpulkan bahwa 

informasi yang diberikan pegawai kepada pengguna perpustakaan 

benar atau akurat. 

Pada pernyataan kedua yang menyatakan bahwa “Informasi yang 

diberikan pegawai perpustakaan dalam memberikan pelayanan relevan 

dengan kebutuhan saya”, yang dapat dilihat pada gambar 4.14 bahwa 

terdapat 3 responden (3,3%) yang memilih tidak setuju, dan 29 

responden (31,9%) yang memilih netral / ragu-ragu, kemudian 54 

responden (59,3%) yang memilih setuju, sedangkan 5 responden 

(5,5%) yang memilih sangat setuju.  



 
 

 
 

 

Gambar 4.14 Grafik penyampaian informasi yang akurat pernyataan 

nomor 11 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.14 dapat disimpulkan bahwa 

informasi yang diberikan oleh pegawai perpustakaan dalam 

memberikan layanan yaitu relevan dengan kebutuhan pengguna. 

3. Indikator Penyampaian jasa yang memuaskan 

Pada indikator penyampaian jasa yang memuaskan terdapat 2 

pernyataan, pernyataan pertama yang menyatakan bawa “jam 

operasional perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang saat ini 

(jam 07.00 – 14.00)”, dapat dilihat pada gambar 4.15 bahwa terdapat 3 

responden (3,3%) yang memilih sangat tidak setuju, dan 1 responden 

(1,1%) yang memilih tidak setuju, 26 responden (28,6%) yang memilih 

netral / ragu-ragu, kemudian 46 responden (50,5%) yang memilih 

setuju, sedangkan 15 responden (16,5%) yang memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.15 Grafik penyampaian jasa yang memuaskan pernyataan 

nomor 12 

 



 
 

 
 

Sehingga berdasarkan gambar 4.15 dapat disimpulkan bahwa jam 

operasional perpustakaan sesuai dengan standart perpustakaan yaitu 

perpustakaan sekolah yang membuka layanan selama 7 jam perhari. 

Pada pernyataan kedua yang menyatakan bahwa “Puas terhadap 

layanan perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang dalam 

menjawab pertanyaan yang diberikan”,  dapat dilihat pada gambar 4.16 

bahwa terdapat 1 responden (1,1%) yang memilih tidak setuju, dan 30 

responden (33,0%) yang memilih netral / ragu-ragu, kemudian 46 

responden (50,5%) yang memilih setuju, sedangkan 14 responden 

(15,4%) yang memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.16 Grafik penyampaian jasa yang memuaskan pernyataan 

nomor 13 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.16 dapat disimpulkan bahwa 

pengguna merasa puas terhadap layanan yang diberikan perpustakaan 

MA Al-Ma’arif Singosari Malang dalam menjawab pertanyaan 

pengguna perpustakaan. 

c. Dimensi Responsiveness 

Ketiga dimensi responsiveness memiliki 2 indikator dengan setiap 

indikator memiliki beberapa pernyataan, dimensi ini membahas tentang 

layanan yang responsive terhadap keinginan pengguna, dan layanan 

cepat tanggap. Berdasarkan perhitungan 2 indikator pada dimensi 

responsiveness dapat dilihat pada tabel 4.7 

  



 
 

 
 

Tabel 4.7 Hasil perhitungan dimensi responsiveness 

No. Indikator Pernyataan Nilai 

1. 

Membantu 

pengguna 

Pegawai perpustakana dengan 

sigap membantu ketika 

pengguna kebingungan 

3,33 Pegawai perpustakaan 

memberikan bantuan saat 

pengguna kesulitan mencari 

buku 

2. 

Merespon cepat 

Respon yang diberikan 

pegawai perpustakaan cepat 

pada setiap permintaan 

pengguna 3,31 

Respon yang diberikan 

pegawai perpustakaan cepat 

terhadap keluhan pengguna 

Total 3,32 

 

Hasil analisis pada tabel diatas dihitung kembali untuk mendapatkan 

nilai rata-rata dari dimensi responsiveness. Perhitungannya 

menggunakan rumus grand mean. Setelah dilakukan perhitungan 

didapatkan hasil sebesar 3,32, berdasarkan hasil rata-rata yang 

didapatkan dirujuk pada tabel 3.4 maka skor yang diperolah terletak pada 

interval 2,62 – 3,42 yang berarti pegawai perpustakaan memberikan 

layanan dapat dikatakan belum dilakukan dengan cepat tanggap kepada 

pengguna perpustakaan termasuk kategori sedang. Berikut merupakan 

analisis pada setiap indikator pernyataan: 

1. Indikator kesediaan dalam membantu pengguna 

Indikator kesediaan dalam membantu pengguna ini memiliki 2 

pernyataan yang menyertai, pernyataan pertama yang menyatakan 

bahwa “Pegawai perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang 

dengan sigap membantu pengguna ketika kebingungan”, dapat dilihat 

pada gambar 4.17 bahwa terdapat 3 responden (3,3%) yang memilih 

tidak setuju, dan 33 responden (36,3%) yang memilih netral / ragu-ragu, 

kemudian 41 responden (45,1%) yang memilih setuju, sedangkan 14 

responden (15,4%) yang memilih sangat setuju.  



 
 

 
 

 

Gambar 4.17 Grafik kesediaan membantu pengguna pernyataan 

nomor 14 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.17 dapat disimpulkan bahwa 

pegawai perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang dengan sigap 

membantu pengguna perpustakaan. 

Pada pernyataan kedua yang menyatakan bahwa “Pegawai 

perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang bersedia dalam 

memberikan bantuan jika pengguna kesulitan mencari buku”, dapat 

dilihat pada gambar 4.18 bahwa terdapat 1 responden (1,1%) yang 

memilih sangat tidak setuju, dan 6 responden (6,6%) yang memilih 

tidak setuju, 29 responden (31,9%) yang memilih netral / ragu-ragu, 

kemudian 47 responden (51,6%) yang memilih setuju, sedangkan 8 

responden (8,8%) memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.18 Grafik kesediaan membantu pengguna pernyataan 

nomor 15 

 



 
 

 
 

Sehingga berdasarkan gambar 4.18 dapat disimpulkan bahwa 

pegawai perpustakaan bersedia membanu pengguna perpustakaan 

ketika sedang kesulitan dalam mencari buku yang diinginkan. 

2. Indikator kesediaan merespon cepat 

Pada indikator kesediaan merespon cepat terdapat 2 pernyataan yang 

menyertai, pernyataan pertama yang menyatakan bahwa “Respon yang 

diberikan pegawai perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang 

cepat pada setiap permintaan pengguna”, dapat dilihat pada gambar 

4.19 bahwa terdapat 1 responden (1,1%) yang memilih sangat tidak 

setuju, dan 3 responden (3,3%) yang memilih tidak setuju, 30 responden 

(33,0%) yang memilih netral / ragu-ragu, kemudian 45 responden 

(49,5%) yang memilih setuju, sedangkan 12 responden (13,2%) yang 

memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.19 Grafik kesediaan merespon cepat pernyataan nomor 16 

Sehingga berdasarkan gambar 4.19 dapat disimpulkan bahwa 

pegawai perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang merespon 

cepat pada setiap permintaan pengguna perpustakaan. 

Pada pernyataan kedua yang menyatakan bahwa “Respon yang 

diberikan pegawai perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang 

cepat terhadap keluhan pengguna”, dapat dilihat pada gambar 4.20 

bahwa terdapat 1 responden (1,1%) yang memilih sangat tidak setuju, 

dan 4 responden (4,4%) yang memilih tidak setuju, 34 responden (37,4) 

yang memilih netral / ragu-ragu, kemudian 45 responden (49,5%) yang 

memilih setuju, sedangkan 7 responden (7,7%) yang memilih sangat 

setuju.  



 
 

 
 

 

Gambar 4.20 Grafik kesediaan merespon cepat pernyataan nomor 17 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.20 dapat disimpulkan bahwa 

pegawai perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang merespon 

cepat terhadap keluhan yang diberikan oleh pengguna perpustakaan. 

d. Dimensi Assurance 

Keempat dimensi assurance memiliki 4 indikator dengan setiap 

indikator memiliki beberapa pernyataan, dimensi ini membahas tentang 

kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan dengan sikap dan 

pengetahuan yang dimiliki. Berdasarkan perhitungan 4 indikator pada 

dimensi assurance dapat dilihat pada tabel 4.8 

Tabel 4.8 Hasil perhitungan dimensi Assurance  

No. Indikator Pernyataan Nilai 

1. Kepercayaan  Percaya terhadap infromasi yang 

diberikan oleh pegawai 

perpustakaan 

3,55 Kondisi ruang perpustakaan 

aman untuk belajar 

Percaya dengan keamanan 

perpustakaan 

2. Kesopanan Pegawai perpustakaan konsisten 

melayani penguna dengan sopan 

3,41 Pegawai perpustakaan selalu 

menyapa jika pengguna 

berkunjung ke perpustakaan  

3. Kemampuan Pegawai perpustakaan mampu 

dalam menjawab pertanyaan 

dengan baik 
3,23 

Pegawai perpustakaan mampu 

memberikan suasana 

perpustakaan kondusig 

    



 
 

 
 

    

No. Indikator Pernyataan Nilai 

4. Pengetahuan Pegawai perpustakaan dapat 

memberikan jawaban dari 

pertanyaan dengan benar 
3,29 

Pegawai perpustakaan dapat 

menjelaskan secara detail setiap 

pertanyaan pengguna 

Total 3,37 

 

Hasil analisis pada tabel diatas dihitung kembali untuk mendapatkan 

nilai rata-rata dari dimensi assurance, perhitungannya menggunakan 

rumus grand mean. Setelah dilakukan perhitungan didapatkan hasil 

sebesar 3,37, berdasarkan hasil rata-rata yang didapatkan dirujuk pada 

tabel 3.4 maka skor yang diperoleh terletak pada interval 2,62 – 3,42 

yang berarti kemampuan pelayanan pegawai dalam hal kesopanan dan 

pengetahuan yang dimiliki pegawai perpustakaan termasuk kategori 

sedang. Berikut merupakan analisis pada setiap indikator pernyataan : 

1. Indikator Kepercayaan Pengguna  

Pada indikator kepercayaan pengguna ini memiliki 3 pernyataan 

yang menyertai, pernyataan pertama yang menyatakan bahwa “Percaya 

terhadap informasi yang diberikan pegawai perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang”, dapat dilihat pada gambar 4.21 bahwa 

terdapat 17 responden (18,7%) yang memilih netral / ragu-ragu, dan 59 

responden (64,8%) yang memilih setuju, kemudian 15 responden 

(16,5%) yang memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.21 Grafik kepercayaan pengguna pernyataan nomor 18 

  



 
 

 
 

Sehingga berdasarkan gambar 4.21 dapat di simpulkan bahwa 

sebagian besar pengguna perpustakaan menyatakan bahwa percaya 

terhadap informasi yang diberikan oleh pegawai perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang. 

Kemudian pada pernyataan kedua yang menyatakan bahwa 

“Kondisi ruang perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang aman 

untuk belajar”, dapat dilihat pada gambar 4.22 bahwa terdapat 1 

responden (1,1%) yang memilih tidak setuju, dan 17 responden (18,7%) 

yang memilih netral / ragu-ragu, 48 responden (52,7%) yang memilih 

setuju, kemudian 25 responden (27,7%) yang memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.22 Grafik kepercayaan pengguna pernyataan nomor 19 

 

Sehinga berdasarkan gambar 4.22 dapat disimpulkan bahwa kondisi 

ruang perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang aman bagi 

pengguna perpustakaan untuk belajar. 

Pada pernyataan ketiga yang menyatakan bahwa “Percaya dengan 

keamanan perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang terutama 

saat menitipkan barang diloker perpustakaan”, dapat dilihat pada 

gambar 4.23 bahwa terdapat 1 responden (1,1%) yang memilih sangat 

tidak setuju, dan 5 responden (5,5%) yang memilih tidak setuju, 

kemudian29 responden (31,9%) yang memilih netral / ragu-ragu, 

kemudian 45 responden (49,5%) yang memilih setuju, sedangkan 11 

responden (12,1%) yang memilih sangat setuju.  



 
 

 
 

 

Gambar 4.23 Grafik kepercayaan pengguna pernyataan nomor 20 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.23 dapat disimpulkan bahwa 

kepercayaan penguna dalam hal keamanan terutama ketika menitipkan 

barang di perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang. 

2. Indikator Kesopanan dalam Pelayanan 

Pada indikator kesoponan dalam pelayanan ini memiliki 2 

pernyataan yang menyertai, pernyataan pertama yang menyatakan 

bahwa “Pegawai perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang yang 

secara konsisten melayani pengguna dengan sopan”, dapat dilihat pada 

gambar 4.24 bahwa terdapat 1 responden (1,1%) yang memilih sangat 

tidak setuju, kemudian 17 responden (18,7%) yang memilih netral / 

ragu-ragu, dan 54 responden (59,3%) yang memilih setuju, 19 

responden (20,9%) yang memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.24 Grafik kesopanan dalam pelayanan pernyataan nomor 21 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.24 dapat disimpulkan bahwa 

pegawai perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang secara 

konsisten melayani pengguna perpustakaan dengan sopan. 



 
 

 
 

Pada pernyataan kedua yang menyatakan bahwa “Pegawai 

perpustakaan MA Al-Ma'arif Singosari Malang selalu menyapa jika 

saya berkunjung ke perpustakaan”, dapat dilihat pada gambar 4.25 

bahwa terdapat 3 responden (3,3%) yang memilih sangat tidak setuju, 

dan 14 responden (15,4%) yang memilih tidak setuju, 32 responden 

(35,2%) yang memilih netral / ragu-ragu, kemudian 34 responden 

(37,4%) yang memilih setuju, sedangkan 8 responden (8,8%) memilih 

sangat setuju.  

 

Gambar 4.25 Grafik kesopanan dalam pelayanan pernyataan nomor 22 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.5 dapat disimpulkan bahwa terdapat 

beberapa pengunjung perpustakaan yang merasa pegawai perpustakaan 

tidak selalu menyapa pengunjung perpustakaan ketika berkunjung ke 

perpustakaan, tetapi juga terdapat beberapa pengguna perpustakaan 

yang merasa pegawai perpustakaan selalu menyapa pengunjung 

perpustkaan ketika berkunjung ke perpustakaan. 

3. Indikator Kemampuan dalam Pelayanan 

Pada indikator kemampuan dalam pelayanan memiliki 2 pernyataan 

yang menyertai, pernyataan pertama yang menyatakan bahwa “pegawai 

perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang mampu dalam 

menjawab setiap pertanyaan dengan baik”, dapat dilihat pada gambar 

4.26 bahwa terdapat 1 responden (1,1%) yang memilih sangat tidak 

setuju, dan 4 responden (4,4%) memilih tidak setuju, 29 responden 

(31,9%) memilih netral / ragu-ragu, kemudian 49 responden (53,8%) 

memilih setuju, sedangkan 8 responden (8,8%) memilih sangat setuju.  



 
 

 
 

 

Gambar 4.26 Grafik kemampuan pelayanan pernyataan nomor 23 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.26 dapat disimpulkan  bahwa 

pegawai perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang mampu dalam 

menjawab setiap pertanyaan pengguna dengan baik. 

Pada pernyataan kedua yang menyatakan bahwa “pegawai 

perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang mampu memberikan 

suasana perpustakaan kondusif”, dapat dilihat pada gambar 4.27 bahwa 

terdapat 1 responden (1,1%) yang memilih sangat tidak setuju, dan 3 

responden  (3,3%) yang memilih tidak setuju, 22 responden (24,2%) 

memilih netral / ragu-ragu, kemudian 54 responden (59,3%) yang 

memilih setuju, sedangkan 11 responden (12,1%) memilih sangat 

setuju.  

 

Gambar 4.27 Grafik kemampuan pelayanan pernyataan nomor 24 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.27 dapat disimpulkan bahwa 

pegawai perpustakaan mampu memberikan suasana perpustakaan yang 

kondusif dan tenang. 

 



 
 

 
 

4. Indikator Pengetahuan dalam Pelayanan 

Pada indikator pengetahuan dalam pelayanan memiliki 2 pernyataan 

yang menyertai, pernyataan pertama yang menyatakan bahwa “Pegawai 

perpustakaan dapat memberikan jawaban dari pertanyaan pengguna 

perpustakaan dengan benar”, dapat dilihat pada gambar 4.28 bahwa 

terdapat 2 responden (2,2%) memilih tidak setuju, dan 34 responden 

(37,4%) memilih netral / ragu-ragu, kemudian 43 responden (47,3%) 

memilih setuju, sedangkan 12 responden (13,2%) memilih sangat 

setuju.  

 

Gambar 4.28 Grafik pengetahuan dalam pelayanan pernyataan nomor 
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Sehingga berdasarkan gambar 4.28 dapat disimpulkan bahwa 

pegawai perpustakan dapat menjawab pertanyaan pengguna 

perpustakan dengan benar. 

Pada pernyataan kedua yang menyatakan bahwa “pegawai 

perpustakaan dapat menjelaskan secara detail setiap pertanyaan saya”, 

dapat diliat pada gambar 4.29 bahwa terdapat 3 responden (3,3%) 

memilih tidak setuju, dan 45 responden (49,5%) yang memilih netral / 

rahu-ragu, kemudian 35 responden (38,5%) yang emilih setuju, 

sedangkan 8 responden (8,8%) yang memilih sangat setuju.  



 
 

 
 

 

Gambar 4.29 Grafik pengetahuan dalam pelayanan pernyataan nomor 
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Sehingga berdasarkan gambar 4.29 dapat disimpulkan bahwa 

pegawai perpustakaan dapat secara detail menjelaskan setiap 

pertanyaan yang diberikan oleh pengguna perpustakaan. 

e. Dimensi Empathy 

Kelima dimensi empathy memiliki 3 indikator dengan setiap 

indikator memiliki beberapa pernyataan, dimensi ini membahas tentang 

kemampuan layanan dalam berkomunikasi secara baik dengan mudah. 

Berdasarkan perhitungan 3 indikator pada dimensi empathy dapat dilihat 

pada tabel 4.9 

Tabel 4.9 Hasil perhitungan dimensi empathy 

No. Indikator Pernyataan Nilai 

1. Hubungan baik Pegawai perpustakaan tetap 

memberikan sapaan meskipun 

diluar perpustakaan 
3.05 

Pengguna merasa nyaman 

berkonsultasu dengan pegawai 

perpustakaan 

2. Komunikasi baik Pelayanan baik terhadap setiap 

pengguna 
3,17 

Cara bicara pegawai 

perpustakaan sopan dan santun 

3. Memahami 

kebutuhan 

Pegawai perpustakaan dapat 

memahami kebutuhan pengguna 

3,42 Pegawai perpustakaan merespon 

dengan baik terhadap kritik dan 

saran 

Total 3,21 

 



 
 

 
 

Hasil analisis pada tabel diatas dihitung kembali untuk mendapatkan 

nilai rata-rata dari empathy, perhitungannya menggunakan rumus grand 

mean. setelah dilakukan perhitungan didapatkan hasil sebesar 3,21, 

berdasarkan hasil rata-rata didapatkan dirujuk pada tabel 3.4 maka skor 

yang diperoleh terletak pada interval 2,62 – 3,42 yang berarti 

kemampuan pegawai perpustakaan dalam memberikan kemudahan 

berkomunikasi, menjalin hubungan, dan memahami kebutuhan 

pengguna termasuk kategori sedang. Berikut merupakan analisis pada 

setiap indikator pernyataan : 

1. Indikator menjalin hubungan yang baik 

Pada indikator menjalin hubungan yang baik ini memiliki 2 

pernyataan yang menyertai, pernyataan pertama yang menyatakan 

bahwa “pegawai perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang tetap 

memberikan sapaan meskipun sedang berada diluar perpustakaan”, 

dapat dilihat pada gambar 4.30 bahwa terdapat 3 responden (3,3%) 

yang memilih sangat tidak setuju, dan 20 responden (22,0%) memilih 

tidak setuju, 31 responden (34,1%) yang memilih netral / ragu-ragu, 

kemudian 31 responden (34,1%) memilih setuju, sedangkan 6 

responden (6,6%) memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.30 Grafik menjalin hubungan yang baik pernyataan nomor 
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Sehingga berdasarkan gambar 4.30 dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengguna perpustakaan yang merasa tidak memiliki hubungan 

baik dengan pegawai perpustakaan saat berada di luar perpustakaan, 

tetapi beberapa pengguna perpustakaan merasakan hubungan baik 



 
 

 
 

dengan pegawai perpustakaan, maka dari hal tersebut dapat ditarik 

kesimpulan bahwa pegawai perpustakaan tidak menyuluruh dapat 

membaur dengan siswa siswi MA Al-Ma’arif Singosari Malang. 

Kemudian pada pernyataan kedua yang menyatakan bahwa 

“pengguna perpustakaan merasa nyaman berkonsultasi mengenai 

layanan perpustakaan dengan pegawai perpustakaan”, dapat dilihat 

pada gambar 4.31 bahwa terdapat 2 responden (2,2%) yang memilih 

sangat tidak setuju, dan 6 responden (6,6%) yang memilih tidak setuju, 

36 responden (39,6%) yang memilih netral / ragu-ragu, kemudian 36 

responden (39,6%) yang memilih setuju, sedangkan 11 responden 

(12,1%) yang memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.31 Grafik menjalin hubungan yang baik pernyataan nomor 
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Sehingga berdasarkan gambar 4.31 dapat disimpulkan bahwa 

pengguna perpustakaan merasa nyaman untuk berkonsultasi mengenai 

layanan yang ada di perpustkaan dengan pegawai perpustakaan MA Al-

Ma’arif SIngosari Malang. 

2. Indikator komunikasi baik 

Pada indikator komunikasi baik memiliki 2 pernyataan yang 

menyertai, pernyataan pertama yang menyatakan bahwa “pelayanan 

baik diberikan pada setiap pengguna perpustakaan MA Al-Ma’arif 

Singosari Malang”, dapat dilihat pada gambar 4.32 bahwa terdapat 1 

responden (1,1%) memilih sangat tidak setuju, dan 3 responden (3,3%) 

memilih tidak setuju, 17 responden (18,7%) yang memilih netral / ragu-

ragu, kemudian 58 responden (63,7%) memilih setuju, sedangkan 12 

responden (13,2%) memilih sangat setuju.  



 
 

 
 

 

Gambar 4.32 Grafik komunikasi baik pernyataan nomor 29 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.32 dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan baik diberikan oleh pegawai perpustakaan MA Al-Ma’arif 

Singosari kepada setiap pengguna perpustakaan. 

Kemudian pada pernyataan kedua yang menyatakan bahwa “cara 

bicara pegawai perpustakaan sopan dan santun ketika memberikan 

pelayanan kepada pengguna”, dapat dilihat pada gambar 4.33 bahwa 

terdapat 2 responden (2,2%) memilih tidak setuju, dan 17 responden 

(18,7%) memilih netral / ragu-ragu, kemudian 53 responden (58,2%) 

memilih setuju, sedangkan 19 responden (20,9%) memilih sangat 

setuju.  

 

Gambar 4.33 Grafik komunikasi baik pernyataan nomor 30 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.33 dapat disimpulkan bahwa 

pegawai perpustakaan memiliki cara bicara yang sopan dan santun 

ketika memberikan pelayanan kepada pengguna. 

  



 
 

 
 

3. Indikator memahami kebutuhan 

Pada indikator memahami kebutuhan ini memiliki 2 pernyataan 

yang menyertai, pernyataan pertama yang menyatakan bahwa “pegawai 

perpustakaan dapat memahami kebutuhan pengguna dengan baik”, 

dapat dilihat pada gambar 4.34 bahwa terdapat 3 responden (3,3%) 

memilih tidak setuju, dan 25 responden (27,5%) memilih netral / ragu-

ragu, kemudian 51 responden (56,0%) memilih setuju, sedangkan 12 

responden (13,2%) yang memilih sangat setuju.  

 

Gambar 4.34 Grafik memahami kebutuhan pernyataan nomor 31 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.34 dapat disimpulkan bahwa 

pegawai perpustakaan dapat memahami kebutuhan pengguna 

perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang. 

Kemudian pada pernyataan kedua yang menyatakan bahwa 

“pegawai perpustakaan MA AL-Ma’arif Singosari Malang merespon 

dengan baik terhadap kritik dan saran yang diberikan pengguna”, dapat 

dilihat pada gambar 4.35 bahwa terdapat 1 responden (1,1%) yang 

memilih sangat tidak setuju, dan 3 responden (3,3%) memilih tidak 

setuju, 28 responden (30,8%) yang memilih netral / ragu-ragu, 

kemudian 47 responden (51,6%) yang memilih setuju, sedangkan 12 

responden (13,2%) memilih sangat setuju.  



 
 

 
 

 

Gambar 4.35 Grafik memahami kebutuhan pernyataan nomor 32 

 

Sehingga berdasarkan gambar 4.35 dapat disimpulkan bahwa 

pegawai perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang merespon 

dengan baik terhadap kritik dan saran yang diberikan oleh pengguna 

perpustakaan. 

 

4.2 Pembahasan  

4.2.1 Kualitas pelayanan perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang 

Penelitian ini dilakukan di perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang dengan menggunakan metode servqual, terdapat 5 aspek yang 

menjadi titik fokus pada penelitian ini yaitu dimensi bukti langsung 

(tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

Jaminan (Assurance), empati (empathy). Pelayanan perpustakaan MA 

Al-Ma’arif Singosari Malang harus tetap memperhatikan kualitas dari 

pelayanan yang sudah diterapkan pada perpustakaan, dengan begitu 

pengguna perpustakaan yaitu siswa siswi Madrasah Aliyah Al-Ma’arif 

Singosari dapat merasakan kenyamanan dari pelayanan perpustakaan 

yang diberikan kepada pengguna perpustakaan. Hal tersebut selaras 

kalam Allah yang tercantum pada al-Qur’an surat al-Qasas ayat 77, yang 

berbunyi sebagai berikut : (Kementrian Agama, 2022) 

نْ يَا  وَاَحْسِنْ  كَمَآ  اَحْسَنَ  اللُِّّٰ  الِيَْكَ  بَكَ  مِنَ  الدُّ  وَابْ تَغِ  فِيْمَآ  اٰتٰىكَ  اللُِّّٰ  الدَّارَ  الْاٰخِرَةَ  وَلَا  تَ نْسَ  نَصِي ْ
 وَلَا  تَ بْغِ  الْفَسَادَ  فِ  الْاَرْضِ  اِۗنَّ  اللَِّّٰ  لَا  يحُِبُّ  الْمُفْسِدِيْنَ 

Artinya : “Dan, carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah 

kepadamu (pahala) negeri akhirat, tetapi janganlah kamu lupakan 

bagianmu didunia. Berbuatbaiklah (kepada orang lain) sebagaimana 



 
 

 
 

Allah telah berbuat baik kepadamu dan janganlah kamu berbuat 

kerusakan dibumi. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang 

yang berbuat kerusakan.” ( Al-Qashash: 77) 

Ibn Katsir dalam Tafsir al-Quran al-adzim menafsirkan ayat 77 surat 

al-Qasas agar kita tetap menggunakan harta dan nikmat digunakan untuk 

bekal, hal tersebut merupakan bentuk dari ketaatan dan untuk dapat lebih 

dekat kepada Allah dengan mengerjakan berbagai macam kebaikan  

semata-mata untuk mendapatkan pahala didunia dan diakhirat. 

Diperbolehkan oleh Allah kepadamu makan, minum, pakaian, rumah, 

dan nikah, karena engkau punya kewajiban kepada Tuhanmu, dirimu, 

dan keluargamu. Oleh karena itu penuhilah kewajiban tersebut terhadap 

Tuhanmu. Serta berbuat baiklah kepada sesama makhluk sebagaimana 

Allah berbuat baik kepadamu. Janganlah kamu memiliki keinginan untuk 

berbuat kerusakan dimuka bumi dan jangan pula berbuat jahat kepada 

ciptaan-Nya (Ad-dimasyqy & Fada‟, 2006). 

Perbuatan yang dilakukan karena untuk memenuhi kewajiban yang 

telah Allah tentukan, seperti memberikan layanan semata-mata untuk 

mendapatkan pahala didunia dan juga diakhirat. Hal tersebut wajib 

dilakukan oleh makhluk hidup untuk selalu berbuat kebaikan dengan 

tetap melakukan perkembangan dari kualitas suatu pelayanan, dengan 

tanpa melakukan perbuatan yang dilarang. 

Dari hasil penelitian yang sudah didapatkan diatas dari dimensi bukti 

langsung yang mencakup pegawai perpustakaan, fasilitas fisik, sarana 

dan prasarana, menunjukkan bahwa pada dimensi bukti langsung 

(tangibles), memiliki skor yang didapatkan dari perhitungan grand mean 

sebesar 3,49 termasuk kategori tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa 

pengguna perpustakaan merasa puas terhadap layanan perpustakaan 

dalam bentuk fisik yang ada didalam perpustakaan, dikarenakan fasilitas 

yang disediakan oleh perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang 

sudah memenuhi keinginan pengguna perpustakaan, dari segi 

kenyamanan terdapat Air Conditioner (AC) pada ruangan yang berguna 

untuk kelembapan buku dan memberikan kenyamanan bagi pengguna 



 
 

 
 

perpustakaan, terdapat pula ruangan khusus baca, ruangan referensi, dan 

ruang meeting, pegawai perpustakaan yang berpenampilan rapi, adanya 

teknologi berupa scan barcode untuk peminjaman dan pengembalian 

buku novel, serta kebersihan lingkungan perpustakaan yang selalu 

terjaga. Berkaitan dengan pendapat (Cahyono, 2017) yang menjelaskan 

bahwa untuk menciptakan suasana nyaman dapat diawali dengan 

memperhatikan lingkungan perpustakaan pada setiap ruangan, ruang 

yang bersih dan koleksi tertata dengan rapi akan membuat pengguna 

perpustakaan dapat merasakan kenyamanan. 

Pada aspek ini merupakan selain dari fasilitas dan sarana prasarana, 

penampilan pegawai juga menjadi penentu dari kualitas pelayanan 

sebagai penyedia jasa, berpenampilan rapi, bersih dan menarik perhatian 

merupakan syarat untuk meyakinkan pengguna, karena didalam Islam 

menganjurkan untuk memperhatikan kerapian dan kebersihan (Syahria, 

2021). Hal ini diriwayatkan oleh Bukhari dan Muslim yang berbunyi : 

 لَوْلاَ  أنْ  أشُقَّ  عَلَى  أمَُّتِ  أَوْ  عَلَى النَّاسِ  لَأمَرْتُُمُْ  بِِلسِّوَاكِ  مَعَ  كُلِّ  صَلَاة  
Artinya: “kalau bukan karna akan memberatkan umatku maka akan 

kuperintahkan mereka bersiwak setiap akan berwudlu.” (Hadits Riwayat 

Bukhari dan Muslim) 

Kemudian pada dimensi kehandalan yang mencakup kemampuan 

layanan yang dilakukan secara cepat, akurat, dan memuaskan, 

menunjukkan bahwa pada dimensi kehandalan (reliability) memiliki 

nilai tertinggi dengan skor yang didapatkan dari perhitungan grand mean 

sebesar 3,65 termasuk kategori tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa 

pengguna perpustakaan merasa puas terhadap kemampuan pegawai 

perpustakaan dalam memberikan pelayanan  yang cepat, informasi yang 

akurat dan memuaskan, dikarenakan pelayanan yang diberikan oleh 

pegawai perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari akurat dan memuaskan, 

informasi yang diberikan oleh pegawai perpustakaan terkait dengan hal-

hal yang berhubungan dengan perpustakaan sesuai dengan apa yang 

diinginkan oleh pengguna perpustakaan, pengguna perpustakaan puas 

terhadap konsistensi pegawai mengenai jam buka tutup perpustakaan. 



 
 

 
 

Sesuai dengan (Perpusnas, 2017) yang membahas tentang jam 

operasional perpustakaan paling sedikit 8 jam per hari di hari kerja. 

Dalam Islam mengajarkan bahwa agar umatnya selalu menempati 

janji yang sudah dibuatnya, selain itu Islam juga mengajarkan agar 

umatnya menjaga amanat yang sudah diberikan. Sesuai dengan aspek 

kehandalan yaitu salah satu faktor pendorong kepercayaan pengguna 

dengan penyedia layanan yaitu ketepatan janji dengan pelayanan yang 

diberikan (Syahria, 2021), seperti firman Allah yang berbunyi:  

قُضُوا الْاَيْماَنَ  بَ عْدَ  تَ وكِْيْدِهَا وَقَدْ  جَعَلْتُمُ  اللَِّّٰ  عَلَيْكُمْ  كَفِيْلا   ۗاِنَّ  اللَِّّٰ  يَ عْلَمُ   وَاوَْفُ وْا بِعَهْدِ  اللِِّّٰ  اِذَا  عَاهَدْتُّّْ  وَلَا  تَ ن ْ
 مَا تَ فْعَلُوْنَ 

Artinya: “Tepatilah janji dengna Allah apabila kamu berjanji. Janganlah 

kamu melanggar sumpah(mu) setelah meneguhkannya, sedangkan kamu 

telah menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah itu). 

Sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu kerjakan”. Q.S An-

Nahl (16): 91 (Kementrian Agama, 2022) 

Kemudian pada dimensi daya tanggap yang mencakup aspek 

layanan yang responsive atau cepat tanggap terhadap keinginan 

pengguna, menunjukkan bahwa pada dimensi daya tanggap 

(responsiveness) memiliki nilai sebesar 3,32 termasuk kategori sedang. 

Hal ini menunjukkan bahwa pengguna perpustakaan masih belum 

sepenuhnya puas terhadap layanan cepat tanggap yang diberikan oleh 

pegawai perpustakaan, dikarenakan hanya terdapat 1 pegawai 

perpustakaan yang aktif dalam mengelolah perpustakaan, sehingga tidak 

dapat melakukan pelayanan dengan cepat tanggap terhadap pengguna 

perpustakaan dengan baik, pengguna juga belum puas terhadap 

pelayanan pegawai dalam membantu pencarian buku, dengan tidak 

adanya sistem katalog online yang diberikan pada perpustakaan, maka 

peran pegawai perpustakaan seharusnya kesediaan membantu terhadap 

kesulitan yang dialami pengguna perpustakaan dalam pencarian buku 

pada rak. Sesuai dengan pendapat (Hartono, 2016) yang menyatakan 

bahwa mutu dari layanan dapat ditingkatkan hingga lebih baik dan 

disesuaikan dengan kebutuhan pengguna, di era teknologi informasi 



 
 

 
 

memerlukan tanggapan secara cepat dan akurat. Perpustakaan dituntut 

untuk bergerak cepat sesuai perkembangan teknologi dan informasi saat 

ini, sehingga peran kepemimpinan dalam bidang tata kelola manejemen 

perpustakaan dan kinerja pegawai perpustakaan (Rifqi, 2017). 

Perpustakaan dapat memberikan layanan cepat dan akurat dapat 

memanfaatkan teknologi sebagai alat untuk memberikan layanan cepat 

misalnya menyediakan akses katalog online bagi pengguna.  

Sikap cepat dan tanggap yang dilakukan terhadap kebutuhan 

pengguna, dapat dilakukan oleh seorang pegawai yang memiliki 

profesionalitas dalam melakukan pekerjaan (Syahria, 2021), sesuai 

dengan firman Allah yang berbunyi : 

 فاَِذَا فَ رَغْتَ  فاَنْصَبْ  
Artinya: “Apabila engkau telah selesai (dengan suatu kebijakan), 

teruslah bekerja keras (untuk kebijakan lain).” Q.S AsSyarh (94):7 

(Kementrian Agama, 2022) 

Sementara pada dimensi jaminan yang mencakup aspek 

pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan kepercayaan pengguna 

terhadap pegawai perpustakaan, menunjukkan bahwa pada dimensi 

jaminan (assurance) memiliki nilai sebesar 3,39 termasuk kategori 

sedang. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna perpustakaan masih 

belum sepenuhnya puas terhadap kemampuan yang dimiliki pegawai 

perpustakaan yang meliputi pengetahuan, wawasan, kesopanan, dan 

kepercayaan pengguna perpustakaan, dikarenakan pegawai perpustakaan 

yang bukan dari akademik perpustakaan, sehingga pegawai perpustakaan 

hanya mengetahui secara umum dalam memberikan pelayanan kepada 

pengguna, pengguna juga belum puas terhadap simpati pegawai dalam 

pelayanan yang diberikan, pegawai perpustakaan harus terlihat ramah 

dihadapan pengguna perpustakaan seperti senyum, tutur kata baik, gerak 

gerik yang sopan, dan ramah tamah kepada pengguna perpustakaan. 

Sesuai dengan pendapat (Gani, 2017) bahwa peran dari pegawai 

perpustakaan menjaga kesopnanan, menambah pengetahuan dan 



 
 

 
 

kemampuan guna untuk memberikan kepercayaan kepada pengguna 

perpustakaan.  

Islam menjunjung sikap sopan santun terhadap sesama makhluk 

Allah, saling melayani, dan menghormati. Dalam perilah kualitas 

pelayanan salah satu penentunya yaitu memiliki sopan santun dan sikap 

ramah kepada pengguna (Syahria, 2021). Allah berfirman :  

 لَقَدْ  كَانَ  لَكُمْ  فِْ  رَسُوْلِ  اللِِّّٰ  اسُْوَة   حَسَنَة   لِِّمَنْ  كَانَ  يَ رْجُوا  اللَِّّٰ  وَالْيَ وْمَ  الْاٰخِرَ  وَذكََرَ  اللَِّّٰ  كَثِيْر اۗ 
Artinya: “Sungguh, pada (diri) Rasulullah benar-benar ada suri eladan 

yang baik bagimu, (yaitu) bagi orang yang mengharap (Rahmat) Allah 

dan (kedatangan) hari kiamat serta yang banyak mengingat Allah”. Q.S 

Al-Ahzab (33): 21 (Kementrian Agama, 2022) 

Kemudian dimensi terakhir yaitu empati yang mencakup aspek 

memberikan kemudahan dalam berkomunikasi baik, dan menjalin 

hubungan, serta memahami kebutuhan pengguna, menunjukkan bahwa 

pada dimensi empati (empathy) memiliki nilai terendah sebesar 3,21 

termasuk kategori sedang. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna 

perpustakaan masih belum sepenuhnya puas terhadap kemampuan 

pegawai dalam memberikan kemudahan untuk berkomunikasi dengan 

pengguna dengan baik. pegawai perpustakaan beberapa kali terlihat 

bersikap cuek kepada pengguna perpustakaan dan hanya beberapa 

pengguna yang memiliki hubungan dekat mendapatkan komunikasi baik. 

Pengguna perpustakaan belum puas terhadap kesediaan dalam 

berkonsultasi, didapatkan beberapa kali adanya sikap pustakawan yang 

enggan dalam memberikan sapaan terlebih dahulu kepada pengguna 

perpustakan, sehingga pengguna menjadi takut dan kurang nyaman untuk 

melakukan konsultasi secara terbuka kepada pegawai perpustakaan. 

Sesuai dengan pendapat yang dikemukanan oleh (Gani, 2017) yang 

mengatakan bahwa ketrampilan pada komunikasi antarpersonal yaitu 

kemampuan dalam dalam membangun relasi dengan orang secara 

langsung maupun tertulis, keterampilan untuk berkomunikasi dengan 

orang dapat dilakukan melalui mendengarkan, menerima, dan memberi 

kritikan.  



 
 

 
 

Islam memberikan anugrah dalam perihal kasih sayang, dan saling 

mengingatkan dan menjalin hubungan dengan sesama. Dalam konteks 

layanan pegawai perlu memiliki relasi dan hubungan yang baik dengan 

pengguna untuk memberikan rasa nyaman kepada pengguna. Sesuai 

dengan hadits Riwayat Bukhari : 

 لايَُ ؤْمِنُ  أَحَدكُُمْ  حَتَّّ  يحُِبَّ  ِ لَأخِيْهِ  مَايحُِبُّ  لنَِ فْسِهِ 
Artinya: “Tidaklah termasuk beriman seseorang diantara kami sehingga 

mencintai saudaranya sebagaimana ia mencintai dirinya sendiri.” 

(HR.Bukhari). 
Hadits diatas merupakan hadits yang sangat terkenal, memiliki 

makna bahwa tidak sempurna iman seseorang sampai ia mencintai 

sesuatu untuk saudaramu sebagaimana kamu mencintai sesuatu untuk 

dirimu sendiri. Agar masuk dalam golongan orang yang sempurna 

imannya, sehingga apa yang didapatkan oleh orang lain akan membuat 

dirirmu ikut merasakan kebahagiaan seperti kebahagiaan orang lain 

tersebut. 

Dari hasil penelitian yang sudah didapatkan dan dalam perspektif 

Islam dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan antara 5 dimensi yaitu 

tangibles (bukti langsung), reliability (kehandalan), responsiveness 

(daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati) dengan Islam. 

Pelayanan yang diberikan dengan mengutamakan penampilan yang rapi 

dan bersih, layanan yang cepat dan memuaskan pada dimensi tangibles 

dan reliability dalam penelitian ini memiliki skor yang tinggi, sama 

halnya dalam Islam menganjurkan untuk memperhatikan kerapian, 

kebersihan, serta Islam mengajarkan agar umatnya selalu menempati 

janji yang sudah dibuatnya. Kemudian pada layanan responsive atau 

cepat tanggap, kemampuan, pengetahuan, kesopanan, dan kepercayaan 

pengguna, serta memiliki hubungan yang baik dengan pengguna pada 

dimensi responsiveness, assurance, dan empathy dalam penelitian ini 

memiliki skor sedang, sama hal nya didalam Islam menjunjung sikap 

sopan santun, cepat tanggap, dan memiliki kasih sayang, saling 

mengingatkan, serta menjalin hubungan dengan sesama.  
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan 

bahwa evaluasi kualitas pelayanan yang ada di perpustakaan dilihat dari 

keseluruhan dimensi masih berkategori sedang, sehingga dapat dikatakan 

bahwa pengguna perpustakaan masih belum merasa puas terhadap pelayanan 

di perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari Malang. Sedangkan jika ditinjau 

dari setiap dimensi, terdapat 2 dimensi yang memiliki hasil pengolahan dengan 

kategori tinggi yaitu dimensi bukti langsung (tangibles) dengan skor 3,49 dan 

kehandalan (reliability) dengan skor 3,65. Kualitas pelayanan di perpustakaan 

dengan kategori tinggi didukung beberapa keunggulan seperti aspek fasilitas, 

penampilan pegawai, serta kemampuan pegawai untuk memberikan layanan 

secara cepat, akurat dan dapat memuaskan pengguna perpustakaan. Sedangkan 

terdapat 3 dimensi yang memiliki hasil pengolahan dengan kategori sedang, 

yaitu dimensi daya tanggap (responsiveness) dengan skor yang didapatkan 3,32 

termasuk kategori sedang, jaminan (assurance) dengan skor yang didapatkan 

3,39 termasuk kategori sedang, dan empati (empathy) dengan skor yang 

didapatkan 3,21. kualitas pelayanan pada perpustakaan perlu ditingkatkan 

adalah aspek daya tanggap pegawai perpustakaan, kemampuan, pengetahuan, 

kesopanan, kepercayaan dan komunikasi yang baik dengan pengguna serta 

hubungan baik yang dijalin oleh pegawai perpustakaan dengan pengguna 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil yang didapatkan selama proses penelitian, maka terdapat 

beberapa saran yang dapat diberikan untuk memperbaiki kualitas dari 

pelayanan yang dianggap sedang atau ragu-ragu, yaitu sebagai berikut :  

1. Pada dimensi responsiveness, pegawai perpustakaan mampu memberikan 

pelayanan secara responsive terhadap keinginan pengguna, seperti pegawai 

perpustakaan yang sigap terhadap kebutuhan pengguna, dan juga kesediaan 

pegawai perpustakaan memberikan bantuan dengan cepat jika pengguna 

mengalami kesulitan mencari buku. Dengan begitu dari pihak perpustakaan 

juga perlu untuk meningkatkan digitalisasi perpustakaan secara optimal, 



 
 

 
 

agar pengguna perpustakaan dapat dengan leluasa dalam mencari informasi 

melalui digital. 

2. Dimensi assurance, meningkatkan pengetahuan pegawai terhadap apa 

yang dibutuhkan oleh penguna perpustakaan, kesopanan pegawai juga 

sangat penting dalam memberikan layanan secara langsung kepada 

pengguna perpustakaan, contohnya bersikap ramah dan bertutur kata yang 

sopan saat sedang memberikan layanan kepada pengguna. 

3. kemudian dimensi empathy, pegawai perpustakaan perlu untuk 

meningkatkan komunikasi yang baik kepada pengguna karena dibutuhkan 

sikap toleransi untuk mempersatukan perbedaan dan bersama-sama 

membagun sikap saling menghormati dan menghargai serta menjalin 

hubungan yang baik kepada pengguna dengan cara memberikan arahan 

disetiap personal tanpa memilih dan membeda-bedakan pengguna 

perpustakaan. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Surat izin penelitian  

 

  



 
 

 
 

Lampiran 2 : Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatu 

Sehubungan dengan pelaksanaan penelitian yang saat ini saya lakukan dengan judul 

“Evaluasi Kualitas Pelayanan Pengguna Perpustakaan MA Al-Ma’arif Singosari 

Malang” 

 

Berikut adalah kuesioner yang berkaitan tentang evaluasi suatu kualitas dari pelayanan 

yang diperuntukkan untuk pengguna perpustakaan. Maka bersama ini saya meminta 

kepada saudara/i untuk dapat mengisi kuesioner ini dengan baik, saya menjamin 

kerahasiaan dari identitas dan jawaban yang saudara/i berikan. Atas kesediaan dan 

partisipasinya yang telah diberikan, saya ucapkan terima kasih. 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama   : 

Kelas   :  

Jenis Kelamin  :  

Kuesioner penelitian ini terdiri dari 26 pertanyaan, sehingga diharapkan saudara/i dapat 

mengisi kuesioner dengan jujur. 

Kuesioner menggunakan Skala Likert dengan ketentuan : 

(1) Sangat Tidak Setuju (STS) 

(2) Tidak Setuju (TS) 

(3) Ragu-ragu / Netral (N) 

(4) Setuju (S) 

(5) Sangat Setuju (SS) 

No. Dimensi Atribut Pernyataan 
Keterangan 

STS TS N S SS 

1. Bukti Fisik 

(Tangibles) 

Penampilan 

pegawai 

1) Pegawai 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang berpakaian rapi 

     

2) Pegawai 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang berpenampilan 

menarik 

     

 

  



 
 

 
 

No. Dimensi Atribut Pernyataan 
Keterangan 

STS TS N S SS 

  

Fasilitas fisik 

perpustakaan 

3) Saya merasa ruang 

baca yang disediakan 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang nyaman 

     

4) Saya merasa ruang 

referensi yang 

disediakan 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang nyaman 

     

Sarana dan 

prasarana 

5) Perpustakaan MA 

Al-Ma’arif Singosari 

Malang menyediakan 

buku pembelajaran 

yang lengkap 

     

6) Pepustakaan MA 

Al-Ma’arif Singosari 

Malang menyediakan 

ruang audio visual 

untuk siswa dan guru 

     

7) Pegawai 

perpustakaan 

menggunakan 

peralatan modern 

berupa scan barcode 

untuk proses 

peminjaman dan 

pengembalian 

     

2. Kehandalan 

(Reliability) 

Pelayanan 

jasa dengan 

cepat 

8) Saya merasa alur 

layanan sirkulasi 

(peminjaman) 

dilakukan dengan cepat 

     

9) Saya merasa alur 

layanan sirkulasi 

(pengembalian) 

dilakukan dengan cepat 

     

Penyampaian 

informasi 

yang akurat 

10) Informasi yang 

diberikan pegawai 

perpustakaan dalam 

memberikan layanan 

selama ini benar 

     

 

  



 
 

 
 

 

No. Dimensi Atribut Pernyataan Keterangan 

No. Dimensi Atribut Pernyataan 
Keterangan 

STS TS N S SS 

  

 

11) Informasi yang 

diberikan pegawai 

perpustakaan dalam 

memberikan layanan 

relevan dengan 

kebutuhan saya 

     

Penyampaian 

jasa yang 

memuaskan 

12) Saya merasa puas 

pada jam operasional 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang saat ini (jam 

07.00 – 14.00) 

     

13) Saya merasa puas 

terhadap layanan 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang dalam 

menjawab pertanyaan 

yang saya berikan 

     

3. Daya 

Tanggap 

(Responsive 

ness) 

Kesediaan 

dalam 

membantu 

pengguna 

14) Pegawai 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang dengan sigap 

membantu ketika saya 

kebingungan 

     

15) Pegawai 

perpustakaan MA 

bersedia dalam 

memberikan bantuan 

jika saya kesulitan 

mencari buku 

     

Kesediaan 

merespon 

cepat 

16) Respon yang 

diberikan pegawai 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang cepat pada 

setiap permintaan 

saya 

     

17) Respon yang 

diberikan pegawai 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang cepat 

terhadap keluhan saya 

     



 
 

 
 

STS TS N S SS 

4. Jaminan  

(Assurance) 

Kepercayaan 

pengguna 

18) Saya percaya 

terhadap informasi 

yang diberikan oleh 

pegawai perpustakaan 

MA Al-Ma’arif 

Singosari Malang 

     

19) Saya merasa 

kondisi ruang 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang aman untuk 

belajar 

     

20) Saya percaya 

dengan  keamanan 

yang diberikan ketika 

menitipkan barang di 

loker pengguna yang 

disediakan 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang 

     

Kesopanan 

dalam 

pelayanan 

21) Pegawai 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang secara 

konsisten melayani 

pengguna dengan 

sopan 

     

22) Pegawai 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang selalu 

menyapa jika saya 

berkunjung ke 

perpustakaan 

     

Kemampuan 

dalam 

pelayanan 

23) Pegawai 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang mampu dalam 

menjawab setiap 

pertanyaan dengan 

baik 

     

 

  



 
 

 
 

No. Dimensi Atribut Pernyataan 

Keterangan 

ST

S 

TS N S SS 

  

 

24) Pegawai 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang mampu 

memberikan suasana 

perpustakaan kondusif 

     

Pengetahuan 

dalam 

pelayanan 

25) pegawai 

perpustakaan dapat 

memberikan jawaban 

dari pertanyaan saya 

dengan benar 

     

26) Pegawai 

perpustakaan dapat 

menjelaskan secara 

detail setiap pertanyaan 

saya 

     

5. Empati 

(Empathy) 

Menjalin 

hubungan 

yang baik 

27) Pegawai 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari 

Malang tetap 

memberikan sapaan 

meskipun sedang berada 

diluar perpustakaan 

     

28) Saya merasa 

nyaman berkonsultasi 

mengenai layanan 

perpustakaan dengan 

pegawai perpustakaan 

     

Komunikasi 

baik 

29) Saya melihat 

pelayanan baik 

diberikan pada setiap 

pengguna perpustakaan 

MA Al-Ma’arif 

Singosari Malang 

     

30) Saya merasa cara 

bicara pegawai 

perpustakaan sopan dan 

santun ketika 

memberikan pelayanan 

kepada saya 

     

 

  



 
 

 
 

 

  

No. Dimensi Atribut Pernyataan 
Keterangan 

STS TS N S SS 

  

Memahami 

kebutuhan 

31) Pegawai 

perpustakaan dapat 

memahami kebutuhan 

saya dengan baik 

     

32) Pegawai 

perpustakaan MA Al-

Ma’arif Singosari Malang 

merespon dengan baik 

terhadap kritik dan saran 

yang saya diberikan 

     



 
 

 
 

Lampiran 3 : Nilai Kritis r-Tabel 

 



 
 

 
 

Lampiran 4 : Hasil Validitas pada SPSS 

 

 

 
 



 
 

 
 

 

 

 
 



 
 

 
 

 

 

 
 



 
 

 
 

 

 

 
  



 
 

 
 

Lampiran 6 : Hasil Reliabilitas pada SPSS 

    
 

    
 

 
  



 
 

 
 

Lampiran 6 : Penyebaran Kuesioner 

 


