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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan internet berdasarkan metode LibQUAL+TM di UPT Perpustakaan Universitas Islam Negeri Walisongo Semarang. Metode tersebut adalah alat ukur untuk melakukan survei dalam menilai kualitas layanan internet berdasarkan persepsi pemustaka mengenai layanan yang diharapkan. Metode LibQUAL+TM mempunyai tiga dimensi yaitu affect of service, information control dan library as place. Metode ini mencakup perhitungan diantara nilai yang diberikan oleh pemustakanya untuk setiap pertanyaan yang terkait dengan kategori yaitu harapan minimum, harapan ideal dan persepsi. Populasi penelitian adalah seluruh anggota perpustakaan yang memanfaatkan layanan internet berdasarkan statistik dari bulan september 2015 sampai desember 2015 sebanyak 13.217 orang dengan sampel sebanyak 100 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan aksidental dengan kuesioner sebagai instrumen penelitian. Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas layanan internet telah memenuhi harapan minimum responden. Hal ini dapat ditunjukkan dari nilai rata-rata harapan minimum yaitu 4,82, nilai rata-rata persepsi yaitu 5,30 dan nilai rata-rata harapan ideal yaitu 7,52. Hasil tersebut menunjukkan nilai rata-rata persepsi lebih besar daripada nilai rata-rata harapan minimum dengan skor kesenjangan (Adequacy Gap) sebesar 0,48. Sedangkan nilai rata-rata persepsi kurang dari nilai rata-rata harapan ideal dengan skor kesenjangan (Superiority Gap) yaitu -2,22 yang berarti berada pada batas toleransi sehingga kualitas layanan internet cukup memuaskan bagi responden.
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Abstract

The title of this research was “Internet Service Quality Analysis with Libqual + TM Method Based on State Islamic University Library Unit Walisongo Semarang”. The method is a measurement tool to conduct a survey to assess the quality of internet services based on user perception of the service expected. Methods LibQUAL + TM has three dimensions that is affect of service, information control and library as place. The method includes calculating between the value given by the user to any questions related to the category that is the minimum expectations, ideal expectations and perceptions. The population is all library members who use Internet services based on statistics from the month of September 2015 through December 2015 as many as 13 217 people with a sample of 100 people. Data collection technique used accidental with the questionnaire as a research instrument. The results of this study indicate the quality of internet services has met the minimum expectations of respondents. It can be shown from the average value of the minimum expectations is 4.82, the average value of perceptionis 5.30 and the average value of ideal expectation is 7.52. The results showed the average value perception is greater than the average value of the minimum expectations with the score gap (Adequacy Gap) is 0.48. Whereas perception of the average value is less than the value of the average expectations of the ideal with the score gap (Superiority Gap) is -2.22, which means within the tolerance limits so that the quality of internet services is quite satisfactory for the respondent.
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1. Pendahuluan
Perguruan tinggi merupakan bentuk terlaksananya pendidikan tinggi setelah pendidikan menengah yang mencakup program pendidikan diploma, sarjana, magister, spesialis dan doktor. Setiap perguruan tinggi diharuskan mempunyai perpustakaan sebagai pendukung terlaksananya pendidikan tinggi. Menurut Sulistyo-Basuki (1991: 51) menyatakan bahwa perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan yang berada dibawah pengawasan dan dikelola oleh perguruan tinggi dengan tujuan utama membantu perguruan tinggi mencapai tujuannya. Perpustakaan memiliki layanan-layanan dalam mengelompokkan jenis informasi yang dilayankan kepada pengguna. Salah satu layanan yang hampir semua perpustakaan perguruan tinggi memilikinya adalah layanan internet. Telah diketahui internet sudah menjadi suatu bentuk teknologi dalam mengakses informasi. Pihak perpustakaan biasanya menyediakan fasilitas kepada penggunanya berupa fasilitas komputer yang dapat digunakan untuk pengetikan, penelitian meupun internet.
Layanan internet di perpustakaan Universitas Islam Negeri Walisongo Semarang merupakan fasilitas untuk akses internet dengan menyediakan alat untuk memfasilitasi ke sumber-sumber informasi dan ruang untuk mengakses. Hal ini dilakukan karena perpustakaan yang menyediakan jurnal-jurnal elektronik maupun koleksi digital lain seperti laporan penelitian. Sampai saat ini layanan internet di perpustakaan UIN Walisongo menyediakan 30 komputer untuk penggunanya. Jumlah komputer sekian memang tidak dapat memenuhi seluruh pengguna perpustakaan. Oleh sebab itu pihak perpustakaan juga menyediakan hotspot wifi di berbagai sudut perpustakaan.
Layanan internet ini selalu ramai dikunjungi pemustaka yang sebagian besar mahasiswa. Pemustaka datang tepat jam buka perpustakaan untuk menggunakan fasilitas akses internet. Pemustaka yang ingin memanfaatkan layanan internet ini terlebih dahulu harus mengantri menggunakan komputer yang tersedia jika tidak membawa laptop atau notebook sendiri. Pemustaka bisa mendapat komputer dahulu jika pemustaka tersebut datang terlebih dahulu.
Perpustakaan harus membangun kualitasnya sesuai dengan tujuan perpustakaan yaitu menyediakan informasi kepada pemustaka. Harapannya perpustakaan dapat memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan mahasiswanya. Untuk menciptakan kualitas layanan pemustaka maka perlu mengkaji kebutuhan pemustaka dengan mengetahui layanan diinginkan atau diharapkan pemustaka kemudian membandingkan dengan layanan yang yang diterima pemustaka.
Kualitas layanan perpustakaan merupakan faktor yang sangat penting untuk mencapai kepuasan pemustaka. Kepuasan pemustaka dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan. Menurut Parasuraman dkk. dalam Lupiyoadi (2001:14), kualitas layanan didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima atau peroleh. Kualitas layanan merujuk pada kebutuhan pemustaka, dimana jika layanan dengan kualitas yang baik adalah yang dapat memenuhi kebutuhan pemustaka. Pengukuran kualitas layanan di perpustakaan dinamakan dengan Libqual+™.
Oleh sebab itu perlunya mengevaluasi kualitas layanan internet untuk memberikan layanan yang lebih profesional. Layanan internet di perpustakaan UIN Walisongo memiliki kebebasan untuk mengakses informasi dari alamat web manapun. Melalui internet, terdapat berbagai macam informasi dari situs baik yang akurat maupun kurang. Kondisi yang demikian menjadikan perlunya infomation contol untuk mendapatkan kualitas informasi yang baik pula. Dari sinilah kualitas layanan internet perlu di analisis. Kualitas layanan dapat dikaji menggunakan metode LibQUAL+™, sebagai alat ukur mengukur kualitas layanan khusus di bidang perpustakaan.

Fasilitas Layanan Internet di Perpustakaan Perguruan Tinggi
Fasilitas menurut Moenir (2001: 119) menyatakan bahwa “Segala jenis peralatan, perlengkapan kerja dan pelayanan fasilitas lain yang berfungsi sebagai alat utama/pembantu dalam melaksanakan pekerjaan atau segala sesuatu yang digunakan, dipakai, ditempati, dan dinikmati oleh orang pengguna”. Dengan kata lain memperlancar suatu pekerjaan. Jadi fasilitas adalah sarana berupa jenis peralatan, perlengkapan kerja yang berfungsi membantu terselenggaranya kegiatan yang dimanfaatkan oleh pengguna.

Adapun pengertian pelayanan menurut Wira Sutedja (2006: 5) menyebutkan bahwa pelayanan atau servis merupakan sebuah kegiatan atau suatu hal menguntungkan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak yang lain. layanan bisa berupa produk fisik maupun jasa. Dengan kata lain layanan bisa diartikan pemberian bantuan kepada orang lain termasuk layanan menyediakan informasi. 
Informasi yang diperlukan sebagai pemenuhan kebutuhan informasi bisa mengakses mealalui internet. Kemudahan berselancar internet pada era sekarang menjadikan solusi setiap orang untuk memenuhi tujuannya. Internet adalah singkatan dari inter-networking. Menurut Pendit, dkk. (2005) dalam Qomariyah (2010), sesuai dengan kepanjangannya mengemukakan pengertian internet.
Internet adalah sekumpulan jaringan komputer milik perusahaan, institusi, lembaga pemerintah, ataupun penyedia jasa jaringan (Internet Services Provider) yang saling terhubung dimana masing-masing jaringan komputer yang terhubung dikelola secara independen. Artinya, jaringan ini bukan merupakan suatu organisasi atau institusi, karena tak satu pihak pun yang mengatur dan memilikinya. (Pendit: 2005 dalam Qomariyah: 2010)
LaQuey (1997) dalam Qomariyah (2010: 5) mengemukakan bahwa misi awal internet adalah menyediakan sarana bagi para peneliti untuk mengakses data dari sejumlah sumber daya perangkat-keras komputer yang mahal. Era sekarang ini internet telah berkembang menjadi ajang komunikasi yang sangat cepat dan efektif sehingga telah menyimpang jauh dari misi awalnya. Lalu, internet kini telah tumbuh menjadi sedemikian besar dan berdayanya sebagai alat informasi dan komunikasi yang tak dapat diabaikan. Fasilitas internet adalah suatu sarana internet menggunakan jaringan komputer yang terhubung untuk dapat memudahkan dan memperlancar pekerjaan.
Layanan internet di perpustakaan yaitu layanan yang menyediakan fasilitas akses internet. Fasilitas berupa akses internet merupakan termasuk layanan workstation di perpustakaan. Menurut Rahayuningsih (2007: 89) menyatakan bahwa fasilitas komputer yang digunakan untuk pengetikan, penelitian maupun internet merupakan fasilitas workstation di perpustakaan.

Pengunaan Internet di suatu perpustakaan menurut Siregar (2004: 76) dapat dibedakan ke dalam dua jenis yaitu penyediaan akses dan publikasi elektronik. Penyediaan akses yaitu penyedian sarana dan prasarana berupa beberapa komputer yang terhubung ke internet untuk pustakawan dan pengguna perpustakaan dapat mengakses internet. Hal ini dilakukan untuk memenuhi kebutuhan informasi bersumber dari web sehingga mendukung proses belajar-mengajar dan penelitian sivitas akademika. Sedangkan publikasi elektronika yaitu kegiatan yang dilakukan perpustakaan berupa mempublikasi tentang dan oleh perpustakaan.

Menurut pendapat Siregar mengatakan, “Penyediaan sarana layanan akses internet merupakan suatu keharusan untuk mendorong peningkatan pemanfaatan internet yang pada akhirnya bermuara pada peningkatan kualitas dan produktivitas sivitas akademika.” (Siregar, 2004: 82).
Preside (2007: 1) dalam Harahap menyatakan bahwa, fasilitas internet yang diberikan oleh perpustakaan tentunya bertujuan untuk membantu mahasiswa dalam eksplorasi serta memberikan akses tanpa batas untuk meningkatkan keilmuannya. (Harahap: 2010)
Kualitas Layanan Internet
Menurut mashud, kualitas layanan perpustakaan merupakan kepuasan yang didapatkan pemustaka dari aspek ketepatan, kelengkapan, dan layanan cepat dan tepat dari pihak perpustakaan. Sedangkan menurut Kotler, kualitas layanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima dengan tingkat layanan yang diharapkan. 
Menurut Tjiptono (dalam Saidani dan Arifin, 2012 : 5) menyebutkan bahwa kualitas jasa adalah sesuatu  yang diamati, dinilai dan dihargai oleh pengguna berdasarkan pemikiran yang ada dari jasa yang telah diterima pengguna yang mampu memenuhi kebutuhan dan mampu memberikan layanan yang baik.
Kepuasan pengguna/pelanggan/pemakai menurut Day dalam Mashud menyatakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan pemakai adalah respon pemakai terhadap evaluasi tidak sesuainya yang dirasakan antara harapan yang dinginkan dan kinerja nyata layanan yang dirasakan oleh pemakai.
Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Semakin baik kualitas layanan semakin pengguna merasakan kepuasan, semakin buruk kualitas layanan maka pengguna akan merasa kecewa. Dalam mengevaluasi kualitas layanan internet perlu adanya suatu alat ukur sebagai acuan. Untuk mengukur kualitas layanan dalam bidang perpustakaan yaitu menggunakan metode LibQUAL+™ yang telah dikembangkan oleh Association of Research Libraries (ARL). 

Metode LibQUAL+™
Metode LibQUAL+™ adalah survei berdasarkan pemustaka untuk membantu perpustakaan dalam penilaian dan peningkatan layanan perpustakaan, mengubah budaya organisasi, dan pemasaran perpustakaan. (Fatmawati: 2013)

Menurut Hernon dan Calvert (2006: 109) dalam Fatmawati (2013 : 188) disebutkan bahwa “LibQUAL+™ is becoming a somewhat flexible instrument that represent one means by which libarariens can listen to the user community”. Maksud dari ini adalah LibQUAL+™ menjadi instrumen yang fleksibel yang merupakan salah satu sarana dimana pustakawan dapat mendengarkan komunitas pengguna atau pemustaka.
Menurut Fatmawati (2013: 195), LibQUAL+™ merupakan sebuah survei market total yang efektif untuk konteks penelitian perpustakaan untuk menilai kualitas layanan perpustakaaan. LibQUAL+™ merupakan sebuah survei yang diberikan oleh Association of Research Libraries (ARL) untuk mengukur persepsi pemustaka atas layanan yang diberikan.
Dimensi LibQUAL+TM yaitu:

a) Affect of Service (Kinerja Petugas dalam Pelayanan), yaitu kemampuan petugas perpustakaan dalam melayani pemustaka. Dimensi ini terdiri dari aspek empathy, responsiveness, assurance dan reliability.
b) Information Control (Kualitas Informasi dan Akses Informasi), yaitu ketersediaan informasi dan akses informasi yang berkualitas. Dimensi ini terdiri dari aspek convenience, ease of navigation, timeliness equipment dan self reliance. 

c) Library as Place (Sarana Perpustakaan), yaitu ketersediaan fasilitas dan ruang yang bermanfaat bagi aktivitas pembelajaran pemustaka di perpustakaan. Dimensi ini terdiri dari aspek tangibles, utilitarian space, symbol terms,  dan refuge.
Evaluasi kualitas layanan perpustakaan menggunakan metode LibQUAL+™ mencakup perhitungan diantara nilai yang diberikan oleh pemustakanya untuk setiap pertanyaan yang terkait dengan ketiga kategori. Penelitian ini di khususkan untuk bagian layanan internet. Ketiga kategori tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut (Fatmawati, 2013: 228):
a) Kategori harapan minimum (minimum) adalah memberikan informasi tentang harapan minimum pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan. 
b) Kategori harapan ideal (desired) adalah memberikan informasi tentang harapan yang idealnya diinginkan pemustaka terhadap layanan perpustakaan.
c) Kategori persepsi (preceived) adalah memberikan informasi tentang kualitas layanan perpustakaan yang diterima oleh pemustaka.
Dalam menggunakan metode LibQUAL+™ untuk menilai kualitas layanan di perpustakaan, menggunakan rumus, dapat dilihat pada gambar:

Gambar 1. Rumus LibQUAL+TM
Sumber: Fatmawati, 2013: 229
Pada rumus mengenai AG dan SG tersebut terdapat 3 istilah penting (Fatmawati, 2013: 230), yaitu:

a) Adequacy Gap (AG), merupakan nilai selisih yang diperoleh dari persepsi (preceived) dikurangi harapan minimum (minimum) = P – M. Jadi AG itu akan bernilai positif, yang berarti responden “cukup puas” adalah apabila jika persepsi > harapan minimum (P > HM)

b) Superiority GAP (SG), merupakan nilai selisih yang diperoleh dari persepsi (preceived) dikurangi harapan ideal (desired) = P – I. Nilai SG akan negatif, yang berarti “dalam batas toleransi (zone of tolerence)” adalah jika persepsi < harapan ideal (P < HI).

c) Zone of tolerence, merupakan suatu wilayah (area) antara tingkat minimum yang bisa diterima dan tingkat harapan ideal (desired).
Hipotesis dalam penelitian ini adalah:

a) Variabel Affect of Service
Rerata Affect of Service Persepsi (ASP) berbeda dengan rerata Affect of Service Minimum (SAM).

Rerata Affect of Service Persepsi (ASP) berbeda dengan rerata Affect of Service Ideal (ASI).

b) Variabel Information Control
Rerata Information Control Persepsi (ICP) berbeda dengan rerata Information Control Minimum (ICM).

Rerata Information Control Persepsi (ICP) berbeda dengan rerata Information Control Ideal (ICI).

c) Variabel Library as Place

Rerata Library as Place Persepsi (LPP) berbeda dengan rerata Library as Place Minimum (LPM).

Rerata Library as Place Persepsi (LPP) berbeda dengan rerata Library as Place Ideal (LPI).
2. Metode Penelitian
Desain penelitian oleh Sulistyo-Basuki (2006: 37), menyatakan bahwa desain penelitian adalah rencana dan strukur kerangka kerja dalam penelitian yang dipengaruhi oleh sifat hipotesis, variabel, kendala nyata yang terjadi dan sebagainya. Jenis penelitian merupakan klasifikasi penelitian yang memudahkan peneliti. Desain dan jenis penelitian “Analisis Kualitas Layanan Internet Berdasarkan Metode Libqual+TM di UPT Perpustakaan Universitas Islam Negeri Walisongo Semarang” yaitu kuantitatif deskriptif.
Menurut Sugiyono, penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu. Teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2012: 7). 

Penelitian deskriptif oleh Suryabrata (2013: 76) adalah penelitian penelitian yang bermaksud untuk memberikan deskripsi mengenai situasi atau kejadian tertentu. Peneliti mencoba mencari deskripsi yang tepat dari kualitas layanan internet berdasarkan persepsi dan harapan pemustaka.
Subjek penelitian menurut Arikunto (2007: 152) merupakan sesuatu hal yang sangat penting dalam penelitian, subjek penelitian harus ditentukan sebelum peneliti mengumpulkan data. Subjek penelitian dapat berupa benda atau orang. Oleh sebab itu subjek dari penelitian ini adalah anggota perpustakaan Universitas Islam Negeri Walisongo di Semarang yang memanfaatkan layanan internet.

Selain menetapkan subjek penelitian, maka objek penelitian perlu ditentukan. Menurut (Supranto 2000: 21) objek penelitian adalah himpunan elemen yang dapat berupa orang, organisasi atau barang yang akan diteliti. Kemudian dipertegas (Anto Dayan 1986: 21), obyek penelitian, adalah pokok persoalan yang hendak diteliti untuk mendapatkan data secara lebih terarah. Objek penelitian ini adalah kualitas layanan internet yang merujuk pada kepuasan pemustaka berdasarkan persepsi dan harapan pemustaka.
Populasi menurut Kountur, menyatakan bahwa populasi merupakan suatu objek yang merupakan perhatian peneliti secara keseluruhan (Kountur, 2007: 145). Populasi penelitian ini adalah seluruh anggota perpustakaan UIN Walisongo Semarang yang memanfaatkan layanan internet berdasarkan statistik dari bulan september 2015 sampai desember 2015 sebanyak 13.217 orang. Peneliti menggunakan data sekunder yaitu data jumlah pengguna layanan internet melalui workstation perpustakaan.
Menurut Hikmat, mendefinisikan “Sampel adalah objek dari populasi yang diambil melalui teknik sampling, yakni cara-cara mereduksi objek penelitian dengan mengambil sebagian saja yang dapat dianggap representatif terhadap populasi.” (Hikmat, 2011: 61). Peneliti menentukan sampel dengan menggunakan teknik aksidental karena  jumlah data populasi yang diperoleh peneliti dari workstation menunjukkan bahwa pengguna bisa memanfaatkan layanan internet lebih dari satu kali.
Besaran sampel diambil berdasarkan tujuan penelitian dengan ketentuan menggunakan layanan internet minimal lebih dari satu kali. Peneliti nantinya membagikan kuesioner pada pengguna yang menggunakan layanan internet. Banyaknya sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin sehingga diperoleh 100 orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu secara aksidental (accidental sampling).
Variabel dalam penelitian ini hanya memiliki variabel tunggal yaitu kualitas layanan. Kualitas layanan yang diukur menggunakan LibQUAL+TM berdasarkan persepsi dan harapan pemustaka maka LibQUAL+TM memiliki tiga dimensi yaitu kinerja petugas dalam pelayanan (Affect of Service), kuallitas informasi dan akses informasi (Information Control) dan sarana perpustakaan (Library as Place).
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif. “Data kuantitatif merupakan data yang berwujud angka-angka sebagai hasil observasi atau pengukuran” (Widoyoko, 2014 : 21). Sumber data dalam penelitian ini adalah primer yakni diperoleh langsung oleh peneliti tanpa melaui perantara dan sekunder yang dikumpulkan oleh orang lain, bukan peneliti sendiri . Peneliti mengumpulkan data dari kuesioner, wawancara, dokumen, pangkalan data. Kuesioner digunakan untuk memberikan pertanyaan kepada pengguna yang memanfaatkan layanan internet perpustakaan UIN Walisongo yang menjadi responden yang mewakili populasi, wawancara diperlukan untuk memperoleh data mengenai gambaran subjek dan objek penelitian, dokumen yang diperlukan yaitu literatur untuk memperkuat teori penelitian dan pangkalan data diperlukan untuk memperoleh data statistik terkait penelitian.
Metode pengumpulan data penelitian ini menggunakan kuesioner untuk mengevaluasi kualitas layanan internet berdasarkan persepsi dan harapan pemustaka. Menurut Sulistyo-Basuki (2006: 155-156) menyatakan, “kuesioner adalah pertanyaan terstruktur yang diisi sendiri oleh responden atau diisi oleh pewawancara yang membacakan dan kemudian mencatat jawaban yang diberikan.” Jenis kuesioner yaitu tertutup. Menurut Sulistyo-Basuki (2006: 159) mengatakan bahwa kuesioner tertutup merupakan kuesioner yang didalamnya terdapat pertanyaan untuk dijawab responden dengan memilih dari sejumlah alternatif. Selain itu kuesioner tertutup sering disebut dengan multiple choice questionnaire.
Pengolahan data pada penelitian ini menggunakan metode LibQual+TM. Sebelum melakukan pengolahan menggunakan metode LibQual+TM perlu dilakukan pengolahan yaitu coding, Scoring, dan tabulasi. Selanjutnya mengolah data menggunakan metode LibQual+TM, prosedurnya sebagai berikut (Fatmawati, 2013: 233) :

a) Menghitung total skor persepsi, total skor harapan minimum, dan total skor harapan ideal untuk setiap butir item pertanyaan.

b) Menghitung skor rata-rata persepsi, skor rata-rata harapan minimum, dan skor rata-rata harapan ideal untuk setiap butir item pertanyaan.
c) Membandingkan skor rata-rata persepsi, skor rata-rata harapan minimum, dan skor rata-rata harapan ideal. Dengan demikian, akan diperoleh skor kesenjangan untuk mengetahui kualitas layanan perpustakaan.
Metode analisis data secara kuantitatif menggunakan statistik deskriptif. Analisis dilakukan dengan 4 tahap, yaitu: analisis berdasarkan dimensi kualitas layanan perpustakaan, analisis berdasarkan indikator, analisis setiap butir pertanyaan pada kuesioner, maupun analisis berdasarkan kelompok responden.

3. Hasil dan Pembahasan 
3.1 Analisis Kualitas Layanan Internet secara Umum
Analisis kualitas layanan internet secara umum dilakukan dengan cara menghitung total skor persepsi, total skor harapan minimum, dan total skor harapan ideal untuk setiap butir pernyataan. Setelah itu, menghitung skor rata-rata dari persepsi, harapan minimum, dan harapan ideal yang dibagi dengan jumlah butir pernyataan. Kemudian membandingkan hasil rata-rata persepsi, harapan minimum dan harapan ideal.
Hasil perhitungan diperoleh nilai rata-rata harapan minimum yaitu 4,82, nilai rata-rata harapan ideal yaitu 7,52 dan nilai rata-rata persepsi yaitu 5,3. Nilai rata-rata persepsi lebih tinggi daripada nilai rata-rata harapan minimum sehingga diperoleh nilai Adequacy Gap (AG) yaitu 0,48. Nilai rata-rata persepsi lebih rendah daripada nilai rata-rata harapan ideal sehingga diperoleh nilai Superiority Gap (SG) yaitu -2,22. Hal ini digambarkan dalam tabel 1 berikut:
Tabel 1. Hasil Analisis Kualitas Layanan Internet secara Umum
	26 Butir Pernyataan
	Mini-mum
	Desi-red
	Precei-ved
	AG
	SG

	Rata-rata
	4,82
	7,52
	5,3
	0,48
	-2,22


Nilai AG menunjukkan positif yang berarti layanan internet di perpustakaan UIN Walisongo Semarang memenuhi harapan minimum responden. Nilai SG menunjukkan negatif yang berarti layanan internet yang diterima responden berada pada batas toleransi (Zone of Tolerance). Berdasarkan nilai AG dan SG, layanan internet yang diberikan perpustakaan berada pada suatu wilayah antara tingkat minimum yang bisa diterima dan tingkat harapan yang ideal.

Kualitas layanan internet di perpustakaan UIN Walisongo Semarang dikatakan baik karena memenuhi harapan minimum responden. sehingga responden dikatakan cukup puas dengan layanan internet yang diberikan meskipun belum melebihi harapan ideal responden.
3.2 Analisis Kualitas Layanan Internet berdasarkan Dimensi Kualitas Layanan

Analisis kualitas layanan internet berdasarkan dimensi kualitas layanan dilakukan dengan cara menghitung total skor persepsi, total skor harapan minimum, dan total skor harapan ideal untuk setiap butir pernyataan. Setelah itu, menghitung skor rata-rata dari persepsi, harapan minimum, dan harapan ideal yang dibagi dengan jumlah butir pernyataan pada masing-masing dimensi. Kemudian membandingkan hasil rata-rata persepsi, harapan minimum dan harapan ideal pada setiap dimensi.
Hasil perhitungan diperoleh untuk dimensi affect of service, nilai rata-rata harapan minimum yaitu 4,72, nilai rata-rata harapan ideal yaitu 7,35, dan nilai rata-rata persepsi yaitu 5,15. Nilai AG dan SG untuk dimensi affect of service masing-masing adalah 0,43 dan -2,20. Berikutnya untuk dimensi information control, nilai rata-rata harapan minimum yaitu 4,83, nilai rata-rata harapan ideal yaitu 7,57, dan nilai rata-rata persepsi yaitu 5,38. Nilai AG dan SG untuk dimensi information control masing-masing adalah 0,55 dan -2,19. Kemudian untuk dimensi library as place, nilai rata-rata harapan minimum yaitu 4,92, nilai rata-rata harapan ideal yaitu 7,63, dan nilai rata-rata persepsi yaitu 5,35. Nilai AG dan SG untuk dimensi library as place masing-masing adalah 0,43 dan -2,28. Hal ini digambarkan dalam tabel 2 berikut:
Tabel 2. Hasil Analisis Kualitas Layanan Internet Berdasarkan Dimensi Kualitas Layanan
	Dimensi Kualitas Layanan
	Minimum
	Desired
	Preceived
	AG
	SG

	Affect of Service
	4,72
	7,35
	5,15
	0,43
	-2,20

	Information Control
	4,83
	7,57
	5,38
	0,55
	-2,19

	Library as Place
	4,92
	7,63
	5,35
	0,43
	-2,28


Kualitas layanan internet dikatakan cukup baik pada analisis secara umum, kemudian dari data tersebut, dapat dilihat bahwa dari ketiga dimensi yang paling cukup baik menurut responden pada dimensi information control karena memiliki nilai lebih tinggi dengan perolehan nilai AG 0,55 dan nilai SG -2,19, kemudian disusul oleh dimensi affect of service dengan perolehan nilai AG 0,43 dan nilai SG -2,20, dan urutan terakhir pada dimensi library as place dengan perolehan nilai AG 0,43 dan SG -2,28.

Kualitas layanan internet pada dimensi information control dapat dikatakan bahwa layanan yang diberikan memenuhi harapan minimum responden dan berada dibatas toleransi antara harapan minimum dan harapan ideal. Responden cukup puas dengan informasi yang dimiliki layanan internet dan akses untuk mendapatkan informasinya juga cukup memuaskan. Kemudian kualitas layanan internet pada dimensi information control paling baik diantara dimensi lainnya dan cukup memuaskan respondennya.

Kualitas layanan internet pada dimensi affect of service dapat dikatakan cukup memuaskan juga setelah dimensi  information control. layanan yang diberikan memenuhi harapan minimum responden dan berada dibatas toleransi antara harapan minimum dan harapan ideal. Responden cukup puas dengan kemampuan petugas pada layanan internet dalam melayani responden.

Hal serupa juga terjadi pada dimensi library as place. Meskipun dimensi ini berada pada urutan akhir dalam kualitas layanan internet yang diberikan namun pada dimensi ini dianggap cukup memuaskan. Responden cukup puas dengan fasilitas yang diberikan dan ruang yang bermanfaat dalam aktivitas pembelajaran. Sehingga kualitas layanan internet pada dimensi dianggap baik.
3.3 Analisis Kualitas Layanan Internet berdasarkan Indikator Kualitas Layanan
Analisis kualitas layanan internet berdasarkan indikator kualitas layanan menggunakan beberapa indikator yang setiap indikator memiliki 2 butir pernyataan. Indikator kualitas layanan yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan internet adalah empati/ kepedulian (Empathy), ketanggapan (Responsiviness), jaminan/ kepastian (Assurance), reliabilitas/ keandalan (Reliability), kenyamanan individu responden (Convenience), kemudahan akses (Ease of Navigation), kecepatan waktu akses (Timeliness), peralatan mengakses informasi (Equipment), kepercayaan diri (Self Relience), berwujud/ ada bukti fisik (Tangibles), ruang yang bermanfaat (Utilitarian Space), berbagai makna (Symbol Terms), dan tempat belajar yang nyaman (Refuge)

Analisis kualitas layanan internet berdasarkan indikator kualitas layanan dilakukan dengan cara menghitung total skor persepsi, total skor harapan minimum, dan total skor harapan ideal untuk setiap butir pernyataan. Setelah itu, menghitung skor rata-rata dari persepsi, harapan minimum, dan harapan ideal yang dibagi dengan jumlah butir pernyataan pada masing-masing indikator. Kemudian membandingkan hasil rata-rata persepsi, harapan minimum dan harapan ideal pada setiap indikator.
Hasil kualitas layanan internet berdasarkan semua indikator digambarkan ke dalam tabel berikut:
Tabel 3. Hasil Analisis Kualitas Layanan Internet Berdasarkan Indikator Kualitas Layanan
	Indikator
	Minimum
	Desi-red
	Prece-ived
	AG
	SG

	 Empathy
	4,57
	7,13
	4,71
	0,14
	-2,42

	Responsi-viness
	4,60
	7,26
	5,00
	0,40
	-2,26

	Assuran-ce
	4,91
	7,49
	5,43
	0,52
	-2,06

	Reliabili-ty
	4,79
	7,51
	5,48
	0,69
	-2,03

	Conveni-ence
	4,99
	7,57
	5,52
	0,53
	-2,05

	Ease of Navigati-on
	4,89
	7,58
	5,69
	0,80
	-1,89

	Timeli-ness
	4,80
	7,65
	5,40
	0,60
	-2,25

	Equip-ment
	4,43
	7,54
	4,20
	-0,23
	-

	Self Relience
	5,04
	7,53
	6,11
	1,07
	-1,42

	Tangibles
	4,88
	7,57
	5,00
	0,12
	-2,57

	Utilitari-an Space
	4,91
	7,63
	5,26
	0,35
	-2,37

	Symbol Terms
	4,96
	7,59
	5,43
	0,47
	-2,16

	Refuge
	4,94
	7,74
	5,73
	0,79
	-2,01


Semua indikator dari kualitas layanan internet dikatakan baik, karena nilai AG positif yang berarti layanan internet yang diberikan pihak perpustakaan berdasarkan indikator tersebut cukup memuaskan responden dan nilai SG negatif yang berarti berada pada batas toleransi dengan layanan yang diterima berada diantar tingkat minimum yang bisa diterima dan tingkat harapan ideal. Namun kecuali indikator peralatan mengakses informasi (equipment) belum memuaskan responden karena nilai AG negatif yang berarti layanan yang diterima belum memenuhi harapan minimum responden.

Responden paling cukup puas dengan layanan internet yang diterima dari indikator kepercayaan diri (self relience), yang berarti pihak perpustakaan mampu membuat responden memiliki kemampuan mandiri dalam mengakses dan menelusuri informasi. Sampai nilai paling pada indikator peralatan mengakses informasi (equipment) yang belum memuaskan responden, yang berarti responden belum puas dengan peralatan komputer untuk penelusuran dan kecepatan fasilitas hotspot untuk mengakses informasi.

3.4 Analisis Kualitas Layanan Internet berdasarkan Butir Pernyataan
Analisis kualitas layanan internet berdasarkan butir pernyataan menggunakan 26 jenis pernyataan yang disesuaikan dengan indikator kualitas layanan internet dan dimensi kualitas layanan. Menghitungnya dengan menjumlahkan skor persepsi, harapan minimum dan harapan ideal dari setiap butir pernyataan. Setelah itu mencari rata-rata dengan membagi dengan jumlah responden.

Kualitas layanan internet berdasarkan butir pernyataan menunjukkan dari 26 pernyataan terdapat 24 pernyataan yang memilki nilai Adequacy Gap positif yang berarti layanan internet yang diberikan terkait pernyataan tersebut sudah memenuhi harapan minimum responden. Akan tetapi ada 2 butir pernyataan yang memiliki nilai Adequacy Gap negatif yang berarti layanan yang diberikan terkait pernyataan tersebut belum memenuhi harapam minimum responden yaitu butir pernyataan 15 mengenai kecukupan jumlah komputer dan butir pernyataan 20 mengenai kondisi fisik ruang layanan internet maupun peralatan dan kecukupan perlengkapan dan fungsinya.

Hasil perhitungan analisis kualitas layanan internet berdasarkan butir pernyataan digambarkan kedalam tabel berikut:

Tabel 4. Hasil Analisis Kualitas Layanan Internet Berdasarkan Butir Pernyataan
	No
	Butir Pernyataan
	Minimum
	Desired
	Preceived
	AG
	SG

	1
	Petugas perpustakaan memahami kebutuhan saya di bagian layanan internet.
	4,74
	7,14
	4,86
	0,12
	-2,28

	2
	Petugas perpustakaan memberikan perhatian yang sungguh-sungguh kepada saya.
	4,40
	7,11
	4,56
	0,16
	-2,55

	3
	Petugas perpustakaan bersedia membantu kesulitan saya di layanan internet.
	4,76
	7,45
	5,10
	0,34
	-2,35

	4
	Petugas perpustakaan bersedia memberikan bantuan dalam mencari informasi yang saya butuhkan.
	4,43
	7,07
	4,89
	0,46
	-2,18

	5
	Petugas perpustakaan melayani saya dengan sopan.
	4,90
	7,41
	5,38
	0,48
	-2,03

	6
	Petugas perpustakaan tampak memiliki pengetahuan dalam bidang teknologi informasi.
	4,92
	7,57
	5,47
	0,55
	-2,10

	7
	Waktu layanan internet sesuai dengan yang telah ditentukan.
	4,76
	7,53
	5,56
	0,80
	-1,97

	8
	Petugas perpustakaan bersedia menjawab pernyataan yang saya ajukan.
	4,82
	7,49
	5,40
	0,58
	-2,09

	9
	Kejelasan petunjuk  atau panduan respondenan fasilitas layanan internet di perpustakaan.
	4,92
	7,35
	5,61
	0,69
	-1,74

	10
	Kenyamanan waktu yang dibutuhkan dalam mendapatkan informasi saat mencari informasi.
	5,05
	7,78
	5,43
	0,38
	-2,35

	11
	Kemudahan saya dalam melakukan penelusuran informasi di internet.
	5,11
	7,63
	5,67
	0,56
	-1,96

	12
	Kemudahan saya dalam mengakses koleksi digital (skripsi, thesis, laporan penelitian, jurnal online,dsb).
	4,67
	7,52
	5,71
	1,04
	-1,81

	13
	Kecepatan jaringan internet/ hotspot dalam mengakses informasi yang saya butuhkan.
	4,73
	7,71
	5,41
	0,68
	-2,30

	14
	Kemudahan akses untuk menemukan informasi yang relevan dan akurat saat mencari di internet.
	4,86
	7,59
	5,38
	0,52
	-2,21

	15
	Kecukupan jumlah komputer untuk penelusuran informasi.
	4,34
	7,65
	3,82
	-0,52
	-

	16
	Adanya software yang memudahkan dalam mengakses informasi melalui internet.
	4,51
	7,43
	4,58
	0,07
	-2,85

	17
	Saya dapat melakukan sendiri dalam mencari informasi di internet.
	4,95
	7,47
	6,11
	1,16
	-1,36

	18
	Saya mampu dalam menggunakan sarana perpustakaan bagian layanan internet dalam menelusur informasi.
	5,13
	7,58
	6,10
	0,97
	-1,48

	19
	Ketersediaan koleksi digital (skripsi, thesis, laporan penelitian, jurnal online,dsb) dapat membantu saya menyelesaikan berbagai tugas kuliah.
	4,94
	7,49
	5,35
	0,41
	-2,14

	20
	Kondisi fisik ruang layanan internet maupun peralatan dan perlengkapan cukup memadai dan berfungsi baik.
	4,81
	7,64
	4,65
	-0,16
	-

	21
	Ketenangan ruang layanan internet untuk belajar.
	5,01
	7,63
	5,38
	0,37
	-2,25

	22
	Adanya tempat untuk berdiskusi di layanan internet.
	4,81
	7,63
	5,14
	0,33
	-2,49

	23
	Ruangan layanan internet maupun sudut perpustakaan yang berhotspot dapat memunculkan inspirasi dalam proses belajar.
	4,94
	7,55
	5,22
	0,28
	-2,33

	24
	Layanan internet terbuka untuk civitas akademik dalam belajar/ berdiskusi bersama.
	4,98
	7,63
	5,63
	0,65
	-2,00

	25
	Ketersediaan ruangan layanan internet yang nyaman untuk belajar.
	4,86
	7,61
	5,51
	0,65
	-2,10

	26
	Kondisi ruangan layanan internet yang selalu bersih karena dijaga dengan baik sehingga kondusif untuk belajar.
	5,02
	7,87
	5,94
	0,92
	-1,93


3.5 Data Nilai AG Positif Dari Tertinggi Hingga Terendah
Dilihat dari tabel 4, berikut ini merupakan butir pernyataan yang mendapatkan Adequacy Gap yang positif dari nilai tertiggi hingga terendah dalam satu dimensi dilihat dari tabel 5.7 adalah sebagai berikut :

Dimensi Affect of Service:

1) Butir pernyataan 7, responden menyatakan waktu layanan internet sesuai dengan yang telah ditentukan, mendapatkan skor kesenjangan 0,80.
2) Butir pernyataan 8, responden menyatakan petugas perpustakaan bersedia menjawab pernyataan yang diajukan, mendapatkan skor kesenjangan 0,58.
3) Butir pernyataan 6, responden menyatakan petugas perpustakaan tampak memiliki pengetahuan dalam bidang teknologi informasi, mendapatkan skor kesenjangan 0,55.
4) Butir pernyataan 5, responden menyatakan petugas perpustakaan melayani dengan sopan, mendapatkan skor kesenjangan 0,48.
5) Butir pernyataan 4, responden menyatakan petugas perpustakaan bersedia memberikan bantuan dalam mencari informasi yang dibutuhkan, mendapatkan skor kesenjangan 0,46.
6) Butir pernyataan 3, responden menyatakan petugas perpustakaan bersedia membantu kesulitan yang terjadi di layanan internet, mendapatkan skor kesenjangan 0,34.
7) Butir pernyataan 2, responden menyatakan petugas perpustakaan memberikan perhatian yang sungguh-sungguh, medapatkan skor kesenjangan 0,16.
8) Butir pernyataan 1, responden menyatakan petugas perpustakaan memahami kebutuhan mereka di bagian layanan internet, mendapatkan skor kesenjangan 0,12.
Dimensi Information Control:

1) Butir pernyataan 17, responden menyatakan dapat melakukan sendiri dalam mencari informasi di internet, mendapatkan skor kesenjangan 1,16.
2) Butir pernyataan 12, responden menyatakan kemudahan dalam mengakses koleksi digital (skripsi, thesis, laporan penelitian, jurnal online,dsb), mendapatkan skor kesenjangan 1,04.
3) Butir pernyataan 18, responden menyatakan mampu dalam menggunakan sarana perpustakaan bagian layanan internet dalam menelusur, mendapatkan skor kesenjangan 0,97.
4) Butir pernyataan 9, responden menyatakan kejelasan petunjuk  atau panduan respondenan fasilitas layanan internet di perpustakaan, mendapatkan skor kesenjangan 0,69.
5) Butir pernyataan 13, responden menyatakan kecepatan jaringan internet/ hotspot dalam mengakses informasi yang dibutuhkan, mendapatkan skor kesenjangan 0,68.
6) Butir pernyataan 11, responden menyatakan kemudahan dalam melakukan penelusuran informasi di internet, mendapatkan skor kesenjangan 0,56.
7) Butir pernyataan 14, responden menyatakan kemudahan akses untuk menemukan informasi yang relevan dan akurat saat mencari di internet, mendapatkan skor kesenjangan 0,52.

8) Butir pernyataan 10, responden menyatakan kenyamanan waktu yang dibutuhkan dalam mendapatkan informasi saat mencari informasi, mendapatkan skor kesenjangan 0,38.
9) Butir pernyataan 16, responden menyatakan adanya software yang memudahkan dalam mengakses informasi melalui internet, mendapatkan skor kesenjangan 0,07.
Dimensi Library as Place:
1) Butir pernyataan 26, responden menyatakan kondisi ruangan layanan internet yang selalu bersih karena dijaga dengan baik sehingga kondusif untuk belajar, mendapatkan skor kesenjangan 0,92.
2) Butir pernyataan 24, responden menyatakan layanan internet terbuka untuk civitas akademik dalam belajar/berdiskusi bersama, mendapatkan skor kesenjangan 0,65.
3) Butir pernyataan 25, responden menyatakan ketersediaan ruangan layanan internet yang nyaman untuk belajar, mendapatkan skor kesenjangan 0,65.
4) Butir pernyataan 19, responden menyatakan ketersediaan koleksi digital (skripsi, thesis, laporan penelitian, jurnal online,dsb) dapat membantu menyelesaikan berbagai tugas kuliah, mendapatkan skor kesenjangan 0,41
5) Butir pernyataan 21, responden menyatakan ketenangan ruang layanan internet untuk belajar, mendapatkan skor kesenjangan 0,37.
6) Butir pernyataan 22, responden menyatakan adanya tempat untuk berdiskusi di layanan internet, mendapatkan skor kesenjangan 0,33.
7) Butir pernyataan 23, responden menyatakan ruangan layanan internet maupun sudut perpustakaan yang berhotspot dapat memunculkan inspirasi dalam proses belajar, mendapatkan skor kesenjangan 0,28.
3.6 Data Nilai AG Negatif Dari Tertinggi Hingga Terndah
Berdasarkan tabel 4, terdapat 2 butir pernyataan yang mendapatkan nilai Adequacy Gap negatif, yang berarti layanan internet pada butir pernyataan tersebut belum memenuhi harapan minimum responden. Sehingga dinyatakan responden belum puas terhadap butir pernyataan tersebut. Berikut ini merupakan butir pernyataan yang mendapatkan Adequacy Gap yang negatif satu dimensi adalah sebagai berikut :

Dimensi Information Control:

Butir pernyataan 15, responden menyatakan kecukupan jumlah komputer untuk penelusuran informasi, mendapatkan skor kesenjangan -0,52.
Dimensi Library as Place:

Butir pernyataan 20, responden menyatakan kondisi fisik ruang layanan internet maupun peralatan dan perlengkapan cukup memadai dan berfungsi baik, mendapatkan skor kesenjangan -0,16.
3.7 Data Nilai SG Positif Dari Tertinggi Hingga Terndah
Berdasarkan tabel 4, terdapat 2 butir pernyataan yang tidak memiliki nilai Superiority Gap karena telah mendapatkan nilai Adequacy Gap negatif yang artinya apabila layanan yang diterima belum memenuhi harapan maka dipastikan layanan yang diterima tidak memiliki skor keesnjangan antara persepsi dan harapan ideal. Namun terdapat 24 butir pernyataan mendapatkan nilai Superiority Gap negatif yang berarti kualitas layanan berada pada batas toleransi antara harapan minimum dan harapan ideal. Sehingga kualitas layanan internet pada 24 butir pernyataan tersebut dikatakan cukup memuaskan. Mengenai nilai SG yang negatif, semakin besar nilai SG semakin mendekati pula menuju layanan yang ideal. Kualitas layanan internet dikatakan sangat memuaskan jika nilai SG bernilai positif. Namun tidak ada satu butir pernyataan yang memiliki nilai SG positif. Berikut ini merupakan butir pernyataan yang mendapatkan Superiority Gap yang negatif dari nilai tertiggi hingga terendah dalam satu dimensi adalah sebagai berikut :
Dimensi Affect of Service:

1) Butir pernyataan 7, responden menyatakan waktu layanan internet sesuai dengan yang telah ditentukan, mendapat skor kesenjangan -1,97.
2) Butir pernyataan 5, responden menyatakan petugas perpustakaan melayani mereka dengan sopan, mendapat skor kesenjangan -2,03.
3) Butir pernyataan 8, responden menyatakan petugas perpustakaan bersedia menjawab pernyataan yang diajukan, mendapat skor kesenjangan -2,09.
4) Butir pernyataan 6, responden menyatakan petugas perpustakaan tampak memiliki pengetahuan dalam bidang teknologi informasi, mendapatkan skor kesenjangan -2,10.
5) Butir pernyataan 4, responden menyatakan petugas perpustakaan bersedia memberikan bantuan dalam mencari informasi yang dibutuhkan, mendapatkan skor kesenjangan -2,18.
6) Butir pernyataan 2, responden menyatakan petugas perpustakaan memberikan perhatian yang sungguh-sungguh, mendapatkan skor kesenjangan -2,55.
7) Butir pernyataan 1, responden menyatakan petugas perpustakaan memahami kebutuhan mereka di bagian layanan internet, mendapatkan skor kesenjangan -2,28.
8) Butir pernyataan 3, responden menyatakan petugas perpustakaan bersedia membantu kesulitan mereka di layanan internet, mendapatkan skor kesenjangan -2,35.
Dimensi Information Control:


1) Butir pernyataan 17, responden menyatakan dapat melakukan sendiri dalam mencari informasi di internet, mendapatkan skor kesenjangan -1,36.
2) Butir pernyataan 18, responden menyatakan mampu dalam menggunakan sarana perpustakaan bagian layanan internet dalam menelusur informasi, mendapatkan skor kesenjangan -1,48.
3) Butir pernyataan 9, responden menyatakan kejelasan petunjuk  atau panduan penggunaan fasilitas layanan internet di perpustakaan, mendapatkan -1,74.
4) Butir pernyataan 12, responden menyatakan kemudahan dalam mengakses koleksi digital (skripsi, thesis, laporan penelitian, jurnal online,dsb), mendapatkan skor kesenjangan -1,81.
5) Butir pernyataan 11, responden menyatakan kemudahan dalam melakukan penelusuran informasi di internet, mendapatkan skor kesenjangan -1,96.
6) Butir pernyataan 14, responden menyatakan kemudahan akses untuk menemukan informasi yang relevan dan akurat saat mencari di internet, mendapatkan skor kesenjangan -2,21.

7) Butir pernyataan 13, responden menyatakan kecepatan jaringan internet/ hotspot dalam mengakses informasi yang dibutuhkan, mendapatkan skor kesenjangan -2,30.
8) Butir pernyataan 10, responden menyatakan kenyamanan waktu yang dibutuhkan dalam mendapatkan informasi saat mencari informasi, mendapatkan skor kesenjangan -2,35.
9) Butir pernyataan 16, responden menyatakan adanya software yang memudahkan dalam mengakses informasi melalui internet, mendapatkan skor kesenjangan -2,85.
Dimensi Library as Place:

1) Butir pernyataan 26, responden menyatakan kondisi ruangan layanan internet yang selalu bersih karena dijaga dengan baik sehingga kondusif untuk belajar, mendapatkan skor kesenjangan -1,93.
2) Butir pernyataan 24, responden menyatakan layanan internet terbuka untuk civitas akademik dalam belajar/ berdiskusi bersama, mendapatkan skor kesenjangan -2,00.
3) Butir pernyataan 25, responden menyatakan ketersediaan ruangan layanan internet yang nyaman untuk belajar, mendapatkan -2,10.
4) Butir pernyataan 19, responden menyatakan ketersediaan koleksi digital (skripsi, thesis, laporan penelitian, jurnal online,dsb) dapat membantu menyelesaikan berbagai tugas kuliah, mendapatkan skor kesenjangan -2,14.
5) Butir pernyataan 21, responden menyatakan ketenangan ruang layanan internet untuk belajar, mendapatkan skor kesenjangan -2,25.
6) Butir pernyataan 23, responden menyatakan ruangan layanan internet maupun sudut perpustakaan yang berhotspot dapat memunculkan inspirasi dalam proses belajar, mendapatkan skor kesenjangan -2,33.
7) Butir pernyataan 22, responden menyatakan adanya tempat untuk berdiskusi di layanan internet, mendapatkan skor kesenjangan -2,49.
Pengujian Hipotesis
Untuk pengujian hipotesis menggunakan alat bantu SPSS 16 dengan menggunakan teknik mean difference. Selanjutnya dengan T-test digunakan untuk menguji tiga dimensi dalam kualitas layanan, yang meliputi: kemampuan dan sikap pustakawan dalam melayani (Affect of Service-AS), Fasilitas dan suasana ruangan perpustakaan (Library as Place-LP), dan kualitas informasi dan akses informasi (Information Control-IC). Uji mean difference dengan T-test tersebut dilihat dari rerata persepsinya, rerata harapan minimum, dan rerata harapan ideal.

Setelah dilakukan analisis data, maka hasil analisis dengan uji perbedaan rata-rata (mean difference) dengan T-test pada keenam hipotesis, adalah terdapat perbedaan pada masing-masing dimensi terhadap rerata persepsi, rerata harapan minimum, dan rerata harapan ideal. Hal ini seperti pada tabel berikut:
Tabel 5. Uji Hipotesis

	Dimensi
	T
	α
	Keterangan

	ASP-SAM
	2,311
	0,022
	Beda nyata

	ASP-ASI
	-13,388
	0,000
	Beda nyata

	ICP-ICM
	2,982
	0,003
	Beda nyata

	ICP-ICI
	-13,905
	0,000
	Beda nyata

	LPP-LPM
	2,115
	0,036
	Beda nyata

	LPP-LPI
	-12,646
	0,000
	Beda nyata


Sementara itu hasil dari analisis data dari masing-masing indikator yang telah dilakukan pada ketiga dimensi LibQUAL semuanya juga terbukti dan berbeda nyata.
4. Simpulan

Berdasarkan analisis hasil penelitian tentang analisis kualitas layanan internet berdasarkan metode LibQUAL+TM di UPT Perpustakaan Universitas Islam Negeri Walisongo Semarang, maka dapat disimpulkan bahwa:
1. AG skornya positif, menunjukkan layanan yang diterima memenuhi harapan minimum pemustaka dan berarti pemustaka cukup puas.

Hal ini dapat ditunjukkan dari nilai rata-rata harapan minimum yaitu 4,82 dan nilai rata-rata persepsi yaitu 5,30 yang menunjukkan nilai rata-rata persepsi lebih besar daripada nilai rata-rata harapan minimum dengan skor kesenjangan (Adequacy Gap) sebesar 0,48.

2. SG skornya negatif, berati kualitas layanan berada pada wilayah yang disebut batas toleransi.

Hal ini dapat ditunjukkan dari nilai rata-rata persepsi yaitu 5,30 dan nilai rata-rata harapan ideal yaitu 7,52 yang menunjukkan nilai rata-rata persepsi kurang dari nilai rata-rata harapan ideal dengan skor kesenjangan (Superiority Gap) yaitu -2,22.

Kualitas layanan internet dapat dilihat lebih rinci berdasarkan dimensi kualitas layanan, indikator kualitas layanan, dan butir pertanyaan kualitas layanan intenet sebagai berikut:

1. Kualitas layanan internet dilihat dari ketiga dimensi, menunjukkan bahwa dimensi information control yang paling memenuhi harapan minimum responden dengan skor kesenjangan (Adequacy Gap) paling tinggi dari dimensi lainnya yaitu 0,55. Kemudian dimensi affect of service dan Library as plae memiliki skor kesenjangan (Adequacy Gap) sama sebesar 0,43. Dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan internet mengenai ketersediaan informasi dan akses informasi yang berkualitas yaitu baik karena telah memenuhi harapan minimum responden. 
2. Kualitas layanan internet dilihat dari indikator kualitas layanan, menunjukkan bahwa indikator kemudahan akses (ease of navigation) yang paling memenuhi harapan minimum responden dengan skor kesenjangan (Adequacy Gap) paling tinggi dari indikator lainnya yaitu 0,80. Kemudian indikator mengenai peralatan mengakses informasi (equipment) memiliki nilai Adequacy Gap negatif yang bearti layanan internet pada indikator tersebut belum memenuhi harapan minimum responden. Dapat disimpulkan kualitas layanan internet pada indikator kemudahan akses dianggan baik karena responden cukup dengan layanan yang diterima dan kualitas layanan internet pada indikator peralatan mengakses informasi belum memuaskan reponden.

3. Layanan yang mendapat skor tertinggi memenuhi harapan minimum dan cukup memuaskan responden dilihat dari butir pertanyaan dari masing-masing dimensi yaitu waktu layanan internet dari dimensi affect of service, kemudian kepercayaan diri responden dalam mencari informasi di intenet dari dimensi information control, dan kondisi ruangan layanan internet yang selalu bersih karena dijaga dengan baik sehingga kondusif untuk belajar dari dimensi library as place. Layanan yang belum memuaskan responden yaitu kecukupan jumlah komputer untuk penelusuran informasi dari dimensi information control dan layanan mengenai kondisi fisik ruang layanan internet, peralatan dan perlengkapan yang kurang memadai serta belum berfungsi dengan baik dari dimensi library as place.
Mengenai hipotesis yang menguji tiga dimensi dalam kualitas layanan, yang meliputi Affect of Service-AS, Library as Place-LP, dan Information Control-IC maka hasil analisis dengan uji perbedaan rata-rata (mean difference) dengan T-test pada keenam hipotesis, adalah terdapat perbedaan pada masing-masing dimensi terhadap rerata persepsi, rerata harapan minimum, dan rerata harapan ideal.
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AG (Adequacy Gap) = Preceived (P) – Minimum (M)


SG (Superiority Gap) = Preceived (P) – Desired (D)





AG + = Cukup Puas


SG + = Sangat Puas





AG - = Belum puas


SG - = Dalam batas toleransi








