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Abstrak
Penelitian ini mengevaluasi pelayanan sirkulasi Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang berdasarkan metode servqual. Evaluasi pelayanan perpustakaan didasarkan pada lima dimensi servqual meliputi bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif dengan menggunakan metode survei, jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Sampel penelitian ini adalah anggota Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang yang bertemu langsung dengan penulis dan telah memanfaatkan pelayanan yang diberikan perpustakaan. Penilaian skor total servqual dengan cara menghitung skor persepsi dikurangi dengan skor harapan, jika hasil total skor servqual mendekati angka nol, maka pelayanan dikatakan sudah cukup baik dalam memenuhi harapan pemustaka. Adapun hasil penelitian menunjukkan penilaian skor servqual pada dimensi bukti fisik (tangibles) sebesar -1.68, dimensi keandalan (reliabilitiy) sebesar -1.24, dimensi daya tanggap (responsiveness) sebesar -1.33, dimensi jaminan (assurance) sebesar 1.04, dan dimensi empati (empathy) sebesar -1.51. Berdasarkan perhitungan keseluruhan dimensi skor servqual, pelayanan Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang  sebesar -1.45, angka tersebut menunjukkan bahwa pelayanan perpustakaan sudah cukup baik dalam memenuhi harapan pemustakanya.
Kata Kunci: evaluasi pelayanan; perpustakaan perguruan tinggi; SERVQUAL
Abstract
The study is evaluating the service circulation Library of the Stikes St. Elisabeth Semarang on the basis of method servqual. Evaluation of the library is based on five dimensions servqual include tangibles, the reliability , the responsiveness, assurance, and empathy . This study using design research quantitative by using survey methods, the type of this research is research descriptive. The sample of this study is a member of the Stikes St. Elisabeth Semarang meet with investigators and have used the service provided the library. Assessment of the total servqual with how to calculate a score of perception be reduced with a score of expectations, if the results of the total score servqual to close to zero, then service said to have been good enough in meeting the expectations users.. As for the results revealed the assessment of the servqual in the tangibles of the -1.68, the dimensions of reliabilitiy of the -1.24, the dimension of the responsiveness of the -1.33, the dimension of the assurance of -1.04, and the dimension of empathy of the -1.51. Based on the overall dimensions of the servqual, serving the Library Stikes St. Elisabeth Semarang at the -1.45, the figures showed that the library has been quite good in meeting the expectations users.
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1. Pendahuluan
Perpustakaan secara umum sebagai sarana pendidikan, penelitian, pelestarian, informasi, dan rekreasi guna untuk mencerdaskan bangsa. Setiap koleksi dan bahan bacaan yang ada di perpustakaan dapat meningkatkan pengetahuan dan menambah wawasan bagi pengguna yang memanfaatkannya. Perpustakaan yang tersedia hendaknya melayani semua lapisan masyarakat tidak terkecuali. Perpustakaan memiliki tujuan yaitu memberikan layanan kepada pemustaka, meningkatkan kegemaran membaca, serta memperluas wawasan dan pengetahuan untuk mencerdaskan kehidupan bangsa, khususnya pada perpustakaan perguruan tinggi.
Perpustakaan perguruan tinggi merupakan unsur untuk menunjang kegiatan pendidikan, penelitian, dan pengabdian masyarakat, di samping itu perpustakaan perguruan tinggi  berperan dalam melaksanakan visi dan misi perguruan tinggi. Tugas pokok perpustakaan sendiri di antaranya adalah menghimpun, mengolah, menyediakan, memelihara, dan mendayagunakan semua koleksi bahan pustaka, serta menyediakan sarana pemanfaatannya, dan melayani masyarakat pengguna yang membutuhkan informasi dan bahan bacaan (Sutarno NS, 2006: 53).
Dalam kegiatan operasional pelayanan di perpustakaan, pada dasarnya memiliki prinsip-prinsip yang sama dengan pelayanan pada umumnya yang diberikan oleh suatu penyedia jasa. Misalnya: sesuai dengan kebutuhan masyarakat yang dilayani, diusahakan berlangsung cepat, tepat, mudah, dan sederhana, menciptakan kesan yang menarik dan menyenangkan atau memuaskan pemakai atau penerima layanan (Sutarno NS, 2006: 91). Hanya saja pelayanan yang ada di perpustakaan bersifat tidak mengambil keuntungan. 
Sebagai salah satu unit dalam menunjang kegiatan Tri Dharma perguruan tinggi, Perpustakaan Stikes St. Elisabeth dituntut untuk selalu tanggap terhadap banyaknya kebutuhan kelompok masyarakat akan informasi sehingga layanan yang diberikan oleh perpustakaan mendapatkan kesan yang baik bagi pemustaka. Khususnya penyediaan sarana dan prasarana yang memadai serta petugas perpustakaan. Selain itu, evaluasi pelayanan perpustakaan merupakan sebagai usaha pihak perpustakaan untuk menutup kesenjangan yang terjadi antara harapan dan persepsi dari pihak pemustaka. Misalkan pandangan perpustakaan terhadap keinginan pemustaka yang selalu ingin dilayani dengan baik saat memanfaatkan pelayanan yang diberikan.
Perpustakaan Stikes St. Elisabeth mempunyai beberapa jenis layanan yang diberikan kepada pemustaka yang berkunjung ke perpustakaan. Pelayanan tersebut diantaranya layanan sirkulasi, layanan referensi, dan layanan pendidikan pemakai. Penelitian ini hanya mengukur kualitas pelayanan sirkulasi, karena layanan sirkulasi pada perpustakaan merupakan layanan yang paling sering dimanfaatkan oleh pemustaka. Mengingat perpustakaan perguruan tinggi salah satu dalam menunjang penyelenggaraan pendidikan di perguruan tinggi, maka penting bagi sebuah perpustakaan untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikannya. Namun, dari hasil wawancara dengan pustakawan sampai saat ini Stikes St. Elisabeth masih belum mengadakan evaluasi pelayanan perpustakaannya, khususnya pelayanan sirkulasi. Maka Stikes St. Elisabeth belum mengetahui kualitas pelayanan yang telah diberikan.
Kualitas pelayanan perpustakaan dapat diukur dengan beberapa metode, salah satunya metode servqual. Metode servqual dalam bidang pemasaran jasa menurut Parasuraman, et al. (dalam Tjiptono, 2014: 282), model (SERVQUAL) kualitas layanan didefinisikan sebagai “penilaian atau sikap global berkenaan dengan superioritas suatu jasa”. Terdapat lima dimensi menggunakan metode servqual, yaitu: (a) bukti fisik (tangibles); (b) keandalan (reliability); (c) ketanggapan (responsiveness); (d) jaminan (assurance); dan (e) empati (empathy). Metode servqual dipilih karena memiliki strategi untuk berusaha mendapatkan pemahaman mengenai harapan pelanggan, meningkatkan interaksi langsung, memperbaiki komunikasi. Metode servqual juga tepat untuk lebih fokus dalam menilai kualitas pelayanan yang dilihat dari kelima dimensi yang mencakup library as place (fasilitas dan prasarana perpustakaan) dan affect of service (kemampuan petugas perpustakaan).
Penelitian terdahulu pernah dilakukan yang dengan tema yang diteliti untuk dijadikan referensi pendukung mengenai kualitas pelayanan. Terdapat 3 (tiga) penelitian terdahulu yang menjadi referensi pada penelitian ini, yaitu:
Pertama, penelitian yang pernah dilakukan oleh Ira Yustisia Smarayoni pada tahun 2009 yang berjudul “Kualitas Pelayanan Perpustakaan Hukum Badan Pembinaan Hukum Nasional” dalam Thesis Magister Universitas Indonesia. Penelitian ini membahas kualitas pelayanan perpustakaan hukum di Badan Pembinaan Hukum Nasional dengan menggunakan model SERVQUAL. Terdapat 2 tujuan dalam penelitian ini, yang pertama adalah untuk menjelaskan kemampuan manajemen Perpustakaan Hukum di Badan Pembinaan Hukum Nasional dan yang kedua adalah untuk menjelaskan kemampuan manajemen Perpustakaan Hukum BPHN dalam menetapkan spesifikasi kualitas pelayanan perpustakaan berdasarkan harapan pengguna Perpustakaan Hukum di Badan Pembinaan Hukum Nasional. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif menggunakan pendekatan kuantitatif. Hasil dari penelitian menyatakan pengelola perpustakaan belum mampu memahami kualitas pelayanan yang diharapkan oleh pengguna yang dikarenakan kurangnya orientasi pada riset pasar dan tidak adanya standar pelayanan yang jelas, sehingga perlu lebih meningkatkan riset pada kebutuhan pengguna serta menetapkan standar pelayanan yang berorientasi kepada pengguna perpustakaan. 
	Kedua, Thesis Magister Universitas Indonesia yang berjudul ”Kualitas Pelayanan Publik di Mahkamah Konstitusi” yang dilakukan oleh Budi Wijayanto. Penelitian ini membahas tentang pelayanan Publik di lembaga Peradilan Mahkamah Konstitusi. Tujuan yang terdapat pada penelitian ini adalah untuk menjelaskan kualitas pelayanan di Mahkamah Konstitusi ditinjau dari dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan model penelitian SERVQUAL yang menekankan pada lima dimensi penelitian, yaitu: daya tanggap, bentuk fisik, empati, jaminan, dan keandalan. Hasil dari penelitian menyatakan kualitas pelayanan pada Bagian Pelayanan Risalah dan Putusan Mahkamah Konstitusi adalah baik. Berdasarkan perhitungan statistik dan diagram kartesius, beberapa hal yang dianggap baik dan perlu dipertahankan adalah kemudahan layanan dan sikap terhadap akses pelayanan yang mudah, prosedur tidak berbelit, sikap simpatik dan manusiawi petugas, serta kenyamanan dan kebersihan ruang layanan, selaitu itu terdapat beberapa hal yang menurut penerima layanan perluu ditingkatkan di mana keduanya merupakan bagian dari atribut tangible yaitu ketersediaan peralatan yang modern dan lengkap untuk memudahkan layanan dan adanya petunjuk buku atau infromasi layanan yang tersedia untuk memudahkan pelayanan.
	Ketiga, Skripsi oleh Isye Siti Aisyah yang berjudul “Kualitas Layanan Perpustakaan Universitas Indonesia dalam Dimensi SERVQUAL”. Penelitian ini membahas kualitas layanan di perpustakaan Universitas Indonesia dalam dimensi servqual. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara jelas tingkat kualitas layanan yang diberikan Perpustakaan Universitas Indonesia terhadap para pemustakanya dilihat dari tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (ketanggapan),  assurance (jaminan), dan empathy (empati).metode penelitian ini  yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Hasi penelitian ini menyaran kan bahwa perpustakaan masih harus terus berupaya agar kualitas layanan yang ada saat ini dapat terus ditingkatkan lebih baik lagi, diantaranya petugas perpustakaan yang berhubungan dengan pelayanan diharapkan untuk meningkatkan lagi sikap empati, perpustakaan memperbaharui koleksi yang mutakhir yang meliputi buku teks dan jurnal tercetak, mempercepat akses koneksi terhadap jurnal elektronik, menjaga perawatan komputer untuk akses OPAC agar dapat selalu berfungsi dengan baik, mempercepat koneksi internet, serta meningkatkan fasilitas fisik seperti menyediakan kursi sofa yang nyaman.
	Pengambilan contoh penelitian yang sejenis dilakukan karena memiliki tujuan untuk mengukur lima dimensi kualitas pelayanan di masing-masing instansi ditinjau dari metode servqual.  Namun terdapat perbedaan penelitian ini adalah pengambilan lokasi penelitian yang menentukan perbedaan karakter instansi, mekanisme pelayanan, serta penerima layanan pada penelitian sebelumnya, serta hanya menilai kualitas pelayanan dari sudut pandang pengguna perpustakaan yang pada penelitian sebelumnya juga menilai manajemen suatu penyedia jasa. Pada penelitian ini hanya mengukur kualitas pelayanan sirkulasi pada perpustakaan dari aspek library as place dan affect of service yang terangkum dalam  dimensi metode servqual
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan sirkulasi di  Perpustakaan Stikes St. Elisabeth dengan metode servqual yang terdiri dari lima dimensi, yaitu: (a) bukti fisik (tangibles); (b) keandalan (reliability); (c) ketanggapan (responsiveness); (d) jaminan (assurance); dan (e) empati (empathy).

2. Metode Penelitian
Desain yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Penelitian kuantitatif menggunakan angka, dimulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap data, serta penampilan hasilnya (Arikunto, 2010: 27). Pendekatan penelitian yang digunakan adalah metode survei. Menurut Creswell (2013: 216) metode survei berarti “peneliti mendeskripsikan secara kuantitatif (angka-angka) kecenderungan-kecenderungan, perilaku-perilaku, atau opini dari suatu populasi dengan meneliti sampel populasi tersebut”. Jenis penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian deskriptif. Maka dalam penelitian deskriptif, peneliti tidak membuat perbandingan variabel (Sugiyono, 2014: 35).
Populasi pada penelitian ini adalah seluruh anggota Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang. Berdasarkan data anggota yang diberikan oleh Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang, diketahui jumlah anggota perpustakaan sebanyak 783 orang. Ukuran sampel didasarkan pada rumus Slovin dalam Abdullah (2015: 237).
	
n = ukuran sampel
N = ukuran populasi
e = toleransi ketidak telitian dalam persen (10%)
maka, 



Maka, jika dibulatkan jumlah minimum dalam penelitian ini adalah 89 orang.
Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan Sampling Insidental yang merupakan teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti untuk digunakan sebagai sampel bila orang yang dipandang cocok untuk dijadikan sampel (Sugiyono, 2014: 85).
Indikator model servqual yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan berdasarkan persepsi dan harapan pemustaka dengan berdasarkan 5 (lima) dimensi, yaitu: bukti fisik, daya tanggap, reliabilitas, jaminan, dan empati. Berikut indikator dalam kualitas pelayanan perpustakaan.
Tabel 1. Dimensi dan indikator menurut Parasuraman, et al. (dalam Tjiptono, 2014: 287)
	Dimensi
	Indikator

	Bukti fisik
	a. Peralatan terbaru;
b. Fasilitas fisik yang berdaya tarik;
c. Karyawan yang berpenampilan rapi;
d. Fasilitas fisik sesuai dengan jasa yang ditawarkan.

	Reliabilitas
	a. Bila menjanjikan akan melakukan sesuatu pada waktu yang telah ditentukan, pasti akan direalisasikan;
b. Bersikap simpatik dan sanggup menenangkan pelanggan setiap ada masalah;
c. Jasa disampaikan secara benar semenjak pertama kali;
d. Jasa disampaikan sesuai dengan waktu yang dijanjikan;
e. Sistem pencatatan yang akurat dan bebas kesalahan.

	Daya Tanggap
	a. Kepastian waktu penyampaian jasa diinformasikan dengan jelas kepada para pelanggan;
b. Layanan yang segera/cepat dari karyawan;
c. Karyawan yang selalu bersedia membantu pelanggan;
d. Karyawan yang tidak terlampau sibuk, sehingga sanggup menanggapi permintaan pelanggan dengan cepat.

	Jaminan
	a. Karyawan yang terpercaya;
b. Perasaan aman sewaktu melakukan transaksi dengan karyawan;
c. Karyawan yang selalu bersikap sopan;
d. Karyawan yang berpengetahuan luas sehingga dapat menjawab pertanyaan pelanggan.

	Empati
	a. Perhatian individual dari pihak penyedia jasa;
b. Waktu operasi yang cocok bagi pelanggan;
c. Karyawan yang memberikan perhatian personal;
d. Penyedia jasa yang sungguh-sungguh memperhatikan kepentingan setiap pelanggan;
e. Karyawan yang memahami kebutuhan spesifik pelanggan.


Teknik pengumpulan data penelitian ini dengan observasi nonpartisipan dan penyebaran kuesioner. Dalam penelitian ini menggunakan skala Likert untuk memberikan nilai terhadap jawaban kuesioner yang tersedia untuk memudahkan responden dalam menjawab dengan cepat dan memudahkan pada saat dianalisis.
Pengukuran kualitas pelayanan menggunakan rumus SERVQUAL oleh Parasuraman, et al., dalam (Tjiptono, 2014: 284).
SERVQUAL = Skor Persepsi – Skor Harapan
Penilaian skor servqual berdasarkan skala perhitungan dari nilai 6 sampai -6 yang terbagi dalam empat kategori, yaitu: excellent (sangat baik); good (baik); fair (cukup baik), dan; poor (sangat buruk) (Parasuraman, et.al, 1988: 30).
Penentuan kriteria skala 6 sampai -6 dengan menggunakan rumus statistika dalam Walpole (1995: 24), yaitu: 
1. Skala 6 s.d. 2.75	Nilai kepuasan sangat baik (excellent);
2. Skala 2.75 s.d. -0.5 Nilai kepuasan baik (good);
3. Skala -0.6 s.d. -2.75 Nilai kepuasan cukup baik (fair);
4. Skala -2.76 s.d. -6 Nilai kepuasan buruk (poor).
3. Hasil dan Pembahasan
Responden pada penelitian ini adalah seluruh anggota Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang yang kebetulan bertemu dengan penulis di dalam perpustakaan dan telah memanfaatkan pelayanan yang diberikan oleh Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang
Berdasarkan data yang diperoleh dari penyebaran angket atau kuesioner telah diketahui perbandingan jenis kelamin pada responden penelitian di bawah ini.


Gambar 1. Diagram Jenis Kelamin

	Dari gambar diagram di atas, dari total 89 responden diketahui sebanyak 26 orang berjenis kelamin laki-laki atau dalam persen sebesar 29% dan sebanyak 63 orang berjenis kelamin perempuan atau dalam persen sebesar 71%. Hasil nilai persentase pada diagram ini tidak mewakili jenis kelamin keseluruhan anggota Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang, namun hanya nilai persentase dari sampel yang diambil pada saat penelitian dilakukan.
Adapun perhitungan usia responden dari data yang telah diperoleh peneliti terdapat data usia responden pada penelitian ini yang akan di tampilkan pada gambar diagram di bawah ini.


Gambar 2. Diagram Usia

Berdasarkan dari data yang telah di tampilkan pada gambar diagram di atas dapat dijelaskan bahwa responden yang berusia 18 tahun, yakni berjumlah 2 orang dengan nilai persentase 2%. Kemudian usia 19 tahun sebanyak 11 orang responden dengan nilai persentase 12%, diikuti oleh usia 20 tahun sebanyak 16 orang responden bernilai persentase 18%. Usia 21 tahun dengan jumlah 24 orang responden dengan nilai persentase 27%, adapun usia 22 tahun sebanyak 29 orang atau dengan nilai persentase 33%, dan usia 23 tahun sebanyak 6 orang responden dengan nilai persentase 7% serta usia 24 tahun 1 orang responden dengan nilai persentase 1%.
Sebagian besar jumlah pemustaka yang berkunjung ke perpustakaan serta telah memanfaatkan pelayanan yang diberikan Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang adalah responden yang berusia 21 tahun dan usia 22 tahun. Diperkirakan pada usia ini merupakan mahasiswa semester 6 sampai 8 yang memiliki kebutuhan informasi dalam mendukung kegiatan studi, penelitian ataupun kegiatan akademis lainnya.
Pengujian validitas yang terdiri dari 27 pernyataan yang mencakup lima dimensi SERVQUAL dan pengujian reliabilitas yang dilakukan terhadap 30 responden. Uji validitas menggunakan software SPSS19 dengan rumus bivarrate dan uji reliabilitas menggunakan Alpha Cronbach. Pengujian validitas  dinyatakan valid  apabila nilai r hitung lebih besar daripada r kritis, sedangkan nilai reliabilitas jika nilai hitung >0,70.  Berikut adalah hasil pengujian validitas dan reliabilitas harapan dan persepi di masing-masing dimensi SERVQUAL.













Tabel 2. Hasil Uji Validitas Pernyataan Haparan Dimensi Bukti Fisik (tangibles)
	No Pernyataan
	r hitung
	r kritis
	Keputusan

	1.
	0,544
	0,361
	Valid

	2.
	0,510
	0,361
	Valid

	3.
	0,503
	0,361
	Valid

	4.
	0,524
	0,361
	Valid

	5.
	0,526
	0,361
	Valid

	6.
	0,682
	0,361
	Valid

	7.
	0,643
	0,361
	Valid

	8.
	0,439
	0,361
	Valid


Tabel 3. Hasil uji validitas pernyataan persepsi dimensi bukti fisik (tangibles)
	No Pernyataan
	r hitung
	r kritis
	Keputusan

	1.
	0,426
	0,361
	Valid

	2.
	0,621
	0,361
	Valid

	3.
	0,637
	0,361
	Valid

	4.
	0,632
	0,361
	Valid

	5.
	0,605
	0,361
	Valid

	6.
	0,424
	0,361
	Valid

	7.
	0,606
	0,361
	Valid

	8.
	0,702
	0,361
	Valid


Adapun hasil dari pengujian reliabilitas dari pernyataan harapan dimensi bukti fisik (tangibles) sebesar 0,822 dan juga terdapat uji reliabilitas pernyataan persepsi sebesar 0,833. Nilai ini menunjukkan bahwa dimensi bukti fisik (tangibles) reliabel.
Tabel 4. Uji validitas pernyataan harapan dimensi keandalan (reliability)
	No Pernyataan
	r hitung
	r kritis
	Keputusan

	9.
	0,703
	0,361
	Valid

	10.
	0,686
	0,361
	Valid

	11.
	0,767
	0,361
	Valid

	12.
	0,660
	0,361
	Valid

	13.
	0,706
	0,361
	Valid

	14.
	0,378
	0,361
	Valid


Tabel 5. Uji validitas pernyataan persepsi dimensi keandalan (reliability)
	No Pernyataan
	r hitung
	r kritis
	Keputusan

	9.
	0,849
	0,361
	Valid

	10.
	0,591
	0,361
	Valid

	11.
	0,744
	0,361
	Valid

	12.
	0,657
	0,361
	Valid

	13.
	0,527
	0,361
	Valid

	14.
	0,644
	0,361
	Valid


Adapun selanjutnya terdapat nilai dari uji reliabilitas pada dimensi keandalan (reliability) pada pernyataan harapan sebesar 0,830 dan dimensi keandalan (reliability) pada pernyataan persepsi sebesar 0,814. Nilai pada dimensi ini maka dinyatakan reliabel.
Tabel 6. Uji validitas pernyataan persepsi dimensi daya tanggap (responsiveness)
	No Pernyataan
	r hitung
	r kritis
	Keputusan

	15.
	0,681
	0,361
	Valid

	16.
	0,395
	0,361
	Valid

	17.
	0,780
	0,361
	Valid

	18.
	0,846
	0,361
	Valid


Tabel 7. Uji validitas pernyataan harapan dimensi daya tanggap (responsiveness)
	No Pernyataan
	r hitung
	r kritis
	Keputusan

	15.
	0,595
	0,361
	Valid

	16.
	0,637
	0,361
	Valid

	17.
	0,673
	0,361
	Valid

	18.
	0,697
	0,361
	Valid


Nilai reliabilitas yang telah di uji dari dimensi daya tanggap (responsiveness) pernyataan harapan sebesar 0,827 serta pernyataan persepsi sebesar 0,826. Maka hasil pengujian reliabilitas dimensi ini dinyatakan reliabel.

Tabel 8. Uji validitas pernyataan harapan dimensi jaminan (assurance)
	No Pernyataan
	r hitung
	r kritis
	Keputusan

	19.
	0,815
	0,361
	Valid

	20.
	0,618
	0,361
	Valid

	21.
	0,690
	0,361
	Valid

	22.
	0,800
	0,361
	Valid


Tabel 9. Uji validitas pernyataan persepsi dimensi jaminan (assurance)
	No Pernyataan
	r hitung
	r kritis
	Keputusan

	19.
	0,373
	0,361
	Valid

	20.
	0,529
	0,361
	Valid

	21.
	0,529
	0,361
	Valid

	22.
	0,571
	0,361
	Valid


Uji reliabilitas pada dimensi jaminan (assurance) pernyataan harapan sebesar 0,857 adapun pernyataan persepsi sebesar 0,761. Hasi dari pengujian reliabilitas dimensi ini dinyatakan reliabel.

Tabel 10. Uji validitas pernyataan harapan dimensi empati
	No Pernyataan
	r hitung
	r kritis
	Keputusan

	23.
	0,650
	0,361
	Valid

	24.
	0,552
	0,361
	Valid

	25.
	0,680
	0,361
	Valid

	25.
	0,710
	0,361
	Valid

	27.
	0,766
	0,361
	Valid


Tabel 11. Uji validitas pernyataan persepsi dimensi empati
	No Pernyataan
	r hitung
	r kritis
	Keputusan

	23.
	0,565
	0,361
	Valid

	24.
	0,681
	0,361
	Valid

	25.
	0,726
	0,361
	Valid

	25.
	0,689
	0,361
	Valid

	27.
	0,690
	0,361
	Valid


Adapun pengujian reliabilitas pada dimensi ini, di mana pernyataan harapan dengan nilai sebesar 0,761 dan pernyataan persepsi sebesar 0,866. Maka dapat dinyatakan hasil pengujian reliabilitas ini reliabel.
Analisis pelayanan diperoleh dengan menjumlahkan skor masing–masing kuesioner, yaitu pernyataan harapan dan pernyataan persepsi. Penghitungan kualitas pelayanan dengan menggunakan rumus SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, et al., (dalam Tjiptono, 2014: 284).
SERVQUAL = skor persepsi – skor harapan
Kualitas pelayanan dilihat dari dimensi bukti fisik (tangibles), yaitu kemampuan perpustakaan dalam menunjukkan sarana dan prasarana, fasilitas fisik dan keadaan lingkungan (Aisyah, 2010: 43). Dimensi bukti fisik (tangibles) ini meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, penampilan petugas, dan sarana informasi (Tjiptono, 2014: 282). Skor servqual yang telah diolah berdasarkan hasil pengukuran butir pernyataan 1 sampai 8 menunjukkan bahwa skor persepsi lebih kecil dibandingkan dengan skor harapan. Seperti yang di tampilkan pada  tabel 11 dibawah ini.
Tabel 12. Skor harapan dan persepsi dimensi bukti fisik (tangibles)
	Dimensi
	Skor harapan
	Skor persepsi
	Skor SERVQUAL

	Bukti fisik (tangibles)
	6.40
	4.72
	-1.68


Dari tabel 11 bahwa terdapat ketidakseimbangan antara harapan pemustaka dengan persepsi terhadap pelayanan yang diberikan Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang. Pelayanan yang diberikan oleh Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang terdapat kesenjangan antara pesepsi pemustaka terhadap harapan pemustaka. Menilai kesenjangan antara persepsi dengan harapan pemustaka pada dimensi bukti fisik (tangibles) diketahui sebesar -1.68, nilai tersebut menunjukkan bahwa pada dimensi bukti fisik (tangibles) pelayanan Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang cukup baik dalam memenuhi harapan pemustakanya.
Kualitas pelayanan dilihat dari dimensi keandalan (reliability), yaitu kemampuan  memberikan pelayanan sesuai yang telah dijanjikan dan akurat dan memuaskan (Tjiptono, 2014: 282). Disimpulkan bahwa perpustakaan memiliki kemampuan dalam memberikan pelayanan yang sesuai. Dimensi keandalan (reliability) dalam pelayanan perpustakaan meliputi kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan, penelusuran literatur, dan jam operasional perpustakaan. Dimensi keandalan (reliability) meliputi butir pernyataan (9) petugas memberikan pelayanan yang dijanjikan, (10) sikap simpatik petugas, (11) andal dalam penelusuran literatur, (12) jam operasional perpustakaan, (13) petugas bebas dari kesalahan, dan (14) petugas dapat diandalkan. Penghitungan dimensi keandalan ditampilkan pada tabel 12.
Tabel 13. Skor harapan dan persepsi dimensi keandalan (reliability)
	Dimensi
	Skor harapan
	Skor persepsi
	Skor SERV-QUAL

	Keandalan (reliability)
	6.37
	5.13
	-1.24


Terlihat dari tabel 12 bahwa terdapat perbandingan nilai harapan dan persepsi dari dimensi keandalan (reliability) pada pelayanan Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang. Perhitungan skor harapan dan persepsi dimensi keandalan (reliability) terdapat nilai skor harapan pemustaka terhadap dimensi keandalan perlayanan perpustakaan terbilang tinggi, namun skor persepsi pemustaka terbilang sedikit rendah dari skor harapan sehingga terdapat kesenjangan antara pesepsi pemustaka terhadap harapan pemustaka pada dimensi keandalan (reliability) dengan nilai sebesar -1.24, dari nilai kesenjangan tersebut menunjukkan bawah pelayanan Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang dinilai cukup dalam memenuhi harapan pemustakanya.
Kualitas pelayanan dilihat dari dimensi daya tanggap (responsiveness), yaitu “keinginan para staf untuk membantu dan memberikan layanan dengan tanggap” (Tjiptono, 2014: 282). Dimensi daya tanggap pada pelayanan perpustakaan meliputi menginformasikan jadwal pelayanan, pelayanan cepat, membantu pemustaka, dan merespon permintaan pemustaka. Pernyataan dimensi daya tanggap (responsiveness) meliputi butir pernyataan nomor (15) menginformasikan jadwal pelayanan, (16) pelayanan cepat, (17) tanggap dalam membantu pemustaka, dan (18) selalu merespon permintaan pemustaka.
Tabel 14. Skor harapan dan persepsi dimensi daya tanggap (responsiveness)
	Dimensi
	Skor harapan
	Skor persepsi
	Skor SERV-QUAL

	Daya tanggap (responsive-ness)
	6.36
	5.03
	-1.33


Berdasarkan hasil penghitungan yang terdapat pada tabel 13, terdapat nilai harapan dan persepsi dari dimensi daya tanggap (responsiveness) pada pelayanan Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang. Perhitungan dimensi daya tanggap untuk skor harapan dan persepsi terdapat ketidakseimbangan, di mana nilai skor harapan lebih besar dari pada skor persepsi. Di mana penilaian kesenjangan antara persepsi dengan harapan sebesar -1.33, nilai tersebut menunjukkan bahwa pelayanan pada dimensi daya tanggap dinilai cukup baik dalam memenuhi harapan pemustaka.
Kualitas pelayanan dilihat dari dimensi jaminan (assurance), pada penelitian ini dimensi jaminan mencakup butir pernyataan  sifat dapat dipercaya (19), rasa aman bagi pemustaka (20), kesopanan (21), dan keterampilan petugas perpustakaan (22).
Tabel 15. Skor persepsi dan harapan dimensi jaminan (assurance)
	Dimensi
	Skor harapan
	Skor persepsi
	Skor SERV-QUAL

	Jaminan (Assurance)
	6.41
	5.37
	-1.04


Berdasarkan hasil olah data pada tabel 14 di atas, telah diketahui skor harapan dan skor persepsi pemustaka terhadap dimensi jaminan (assurance). Terdapat skor harapan dari olah data yang lebih tinggi jika dibandingkan dengan skor persepsi pemustaka. Hasil penilaian kesenjangan pada dimensi jaminan (assurance) diketahui sebesar -1.04, hasil nilai tersebut menunjukkan bahwa pada penilaian kesenjangan antara persepsi dengan harapan dinilai sudah cukup baik dalam memenuhi harapan pemustakanya.
Kualitas pelayanan dilihat dari dimensi empati (empathy) pada butir pernyataan nomor 23 sampai 27, yaitu petugas memberikan perhatian personal, jam operasional yang sesuai, perpustakaan yang memperhatikan kepentingan pemustaka, serta petugas perpustakaan yang memahami kebutuhan dan memahami kebutuahn spesifik pemustaka. Skor harapan dan skor persepsi pada dimensi empati (empathy) akan ditampilkan pada tabel 15 di bawah ini.
Tabel 16. Skor harapan dan persepsi dimensi empati (empathy)
	Dimensi
	Skor harapan
	Skor persepsi
	Skor SERVQUAL

	Empathy (empathy)
	6.37
	4.86
	-1.51


Berdasarkan tabel 15 telah diketahui hasil dari olah data penulis pada dimensi empati (empathy). Terdapat ketidakseimbangan antara skor harapan dengan skor persepsi, di mana skor persepsi lebih rendah dibandingkan dengan skor harapan. Menilai kesenjangan antara persepsi dengan harapan sebesar -1.51, angka tersebut menunjukkan bahwa pelayanan perpustakaan pada dimensi empati (empathy) dinilai sudah cukup dalam memenuhi harapan pemustakanya.
Berdasarkan dari analisis yang telah ditampilkan sebelumnya, maka kualitas secara keseluruhan akan ditampilkan pada tabel 16.
Tabel 17. Skor harapan dan persepsi keseluruhan dimensi SERVQUAL
	Dimensi
	Skor Harapan
	Skor Persepsi
	Skor Total

	Bukti fisik (tangibles)
	6.40
	4.72
	-1.68

	Keandalan (reliability)
	6.37
	5.13
	-1.24

	Daya tanggap (responsiveness)
	6.36
	5.03
	-1.33

	Jaminan (assurance)
	6.41
	5.37
	-1.04

	Empati (empathy)
	6.37
	4.86
	-1.51

	Skor total kualitas keseluruhan
	6.38
	4.93
	

	Skor SERVQUAL
	-1.45


Nilai servqual menilai kualitas pelayanan secara keseluruhan antara harapan pemustaka dengan persepsi pemustaka terhadap pelayanan yang telah diberikan. Konsep kulitas pelayanan dalam konteks perpustakaan dapat didefinisikan sebagai perbedaan antara harapan dan persepsi layanan perpustakaan (Sahu, 2006: 188). Kualitas pelayanan diartikan seberapa baikkah pelayanan yang diberikan mampu ataupun melebihi dengan apa yang pemustaka harapkan (Aisyah, 2010: 65). 
Dari data yang telah ditampilkan pada tabel 5.35, kualitas pelayanan secara keseluruhan telah diketahui. Nilai total pada dimensi bukti fisik (tangibles) menunjukkan sebesar -1.68, nilai total pada dimensi keandalan (reliability) menunjukkan nilai sebesar -1.24, nilai total pada dimensi daya tanggap (responsiveness) sebesar -1.33, nilai total pada dimensi jaminan (assurance) sebesar -1.04, serta nilai total pada dimensi empati (empathy) dengan nilai sebesar -1.51. Berdasarkan pada masing-masing nilai total menunjukkan bahwa terdapat kesenjangan yang tidak terlalu jauh dari persepsi pemustaka yang terlihat pada dimensi jaminan (assurance).
Penghitungan skor servqual dilakukan dengan menggunakan rumus berikut [SERVQUAL=skor persepsi-skor harapan]. Berdasarkan skala perhitungan dari nilai 6 sampai -6 yang terbagi empat kategori, yaitu: (excellent) sangat baik; (good) baik; (fair) cukup baik, dan; (poor) kurang baik (Parasuraman, et al. 1988: 30). Berikut penentuan kriteria skala dengan menggunakan rumus statistika (dalam Walpole 1995: 24),  yang terbagi empat kategori:
1. Skala 6 s.d. 2.75	Nilai kualitas sangat baik (excellent);

2. Skala 2.75 s.d. -0.5 Nilai kualitas baik (good);
3. Skala -0.6 s.d. -2.75 Nilai kualitas cukup baik (fair);
4. Skala -2.76 s.d. -6 Nilai kualitas buruk (poor).
Diketahui hasil perhitungan skor servqual pelayanan Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang sebesar -1.45. Angka ini menunjukkan jatuh dalam skala interval -0.6 sampai -2.75, disimpulkan  bahwa pelayanan Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang sudah cukup baik dalam memenuhi harapan pemustakanya. Melihat harapan pemustaka yang terbilang sangat tinggi, maka peningkatan kualitas pelayanan perpustakaan harus lebih ditingkatkan lagi, agar perpustakaan dapat memberikan layanan prima.
5. Simpulan
Hasil penelitian menunjukkan penilaian skor servqual pelayanan Perpustakaan Stikes St. Elisabeth Semarang secara keseluruhan sebesar -1.45, angka tersebut menunjukkan bahwa pelayanan perpustakaan sudah cukup baik dalam memenuhi harapan pemsutakanya. Adapun penilaian kualitas pelayanan dilihat dari kelima dimensi servqual, di antaranya:
1. Kualitas pelayanan dimensi bukti fisik (tangibles) secara keseluruhan yang meliputi fasilitas komputer online, fasilitas internet, ruang perpustakaan yang nyaman, koleksi perpustakaan, serta penampilan petugas dinilai sudah cukup baik dalam mendukung pemustaka dalam memanfaatkan pelayanan yang disediakan dengan nilai skor servqual pada dimensi bukti fisik (tangibles) sebesar -1.68, namun terdapat satu fasilitas fisik yang dinilai pemustaka kurang baik, yaitu fasilitas fotokopi;

2. Kualitas pelayanan dimensi keandalan (reliability) secara keseluruhan yang meliputi kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan, penelusuran literatur, serta jam operasional perpustakaan dinilai sudah cukup baik dengan nilai skor servqual pada  dimensi keandalan (reliability) sebesar -1.24;

3. Kualitas pelayanan dimensi daya tanggap (responsiveness) secara keseluruhan meliputi petugas menginformasikan jadwal pelayanan, pelayanan yang cepat, membantu pemustaka serta merespon permintaan pemustaka dinilai cukup baik dengan nilai skor servqual pada dimensi daya tanggap (responsiveness) sebesar -1.33;

4. Kualitas pelayanan dimensi jaminan (assurance) secara keseluruhan meliputi sifat dapat dipercaya, rasa aman bagi pemustaka serta kesopanan petugas , dan keterampilan petugas dinilai cukup baik dengan nilai skor servqual pada dimensi jaminan (assurance) sebesar -1.04;

5. Kualitas pelayanan dimensi empati (empathy) secara keseluruhan meliputi petugas memberikan perhatian, jam operasional yang sesuai dengan keadaan lingkungan, perpustakaan yang memberikan kepentingan pemustaka, serta petugas yang memahami kebutuhan pemustaka dinilai sudah cukup baik dengan nilai skor servqual pada dimensi empati (empathy) sebesar -1.51.
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