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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN MAHASISWA TERHADAP LAYANAN 

PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS BAKRIE TAHUN 2025-2026 

Wandi 

 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan menganalisis tingkat kepuasan mahasiswa 

terhadap layanan Perpustakaan Universitas Bakrie pada periode tahun 2025-2026. 

Metodologi yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif deskriptif dengan metode 

SERVQUAL yang mencakup lima dimensi utama: Tangibles (Bukti Fisik), Reliability 

(Keandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan Empathy 

(Empati). Data dikumpulkan melalui survei daring terhadap 527 responden mahasiswa 

dari berbagai program studi. Analisis data dilakukan dengan menghitung nilai kesenjangan 

(gap analysis), Actual SERVQUAL Score (ASC), serta pemetaan atribut melalui 

Importance Performance Analysis (IPA). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa rata-rata kinerja layanan (Xi) sebesar 3,655 dan rata-

rata harapan pemustaka (Yi) sebesar 3,643, sehingga menghasilkan nilai rata-rata ASC 

sebesar 96,3%. Angka ini menunjukkan bahwa secara keseluruhan layanan perpustakaan 

telah memenuhi target indikator kinerja utama (KPI) sebesar 80%. Namun, ditemukan nilai 

kesenjangan (gap) negatif rata-rata sebesar -0,006, yang mengindikasikan bahwa 

kinerja aktual belum sepenuhnya melampaui ekspektasi ideal pemustaka. Berdasarkan 

diagram kartesius IPA, atribut yang menjadi prioritas utama perbaikan (Kuadran I) 

adalah kestabilan jaringan Wi-Fi, pemutakhiran koleksi digital (e-book dan jurnal 

internasional), serta penyediaan ruang diskusi yang kedap suara. Di sisi lain, keramahan 

dan kompetensi petugas merupakan kekuatan utama yang harus dipertahankan (Kuadran 

II). Penelitian ini merekomendasikan peningkatan infrastruktur teknologi informasi guna 

mendukung kebutuhan riset mahasiswa di era digital. 

 

Kata Kunci: SERVQUAL, Kepuasan Mahasiswa, Layanan Perpustakaan, IPA, ASC. 
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AN ASSESSMENT OF STUDENT SATISFACTION WITH UNIVERSITAS BAKRIE 

LIBRARY SERVICES FOR THE 2025-2026 PERIOD 

Wandi 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to measure and analyze the level of student satisfaction with the services 

of the Universitas Bakrie Library for the 2025-2026 period. The methodology employed is 

a descriptive quantitative approach using the SERVQUAL method, covering five key 

dimensions: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. Data were 

collected via an online survey of 527 student respondents across various study programs. 

Data analysis involved calculating gap values (gap analysis), the Actual SERVQUAL Score 

(ASC), and attribute mapping through Importance Performance Analysis (IPA). 

The results indicate an average service performance (Xi) of 3.655 and an average user 

expectation (Yi) of 3.643, resulting in an average ASC value of 96.3%. This figure 

demonstrates that, overall, the library services have met the target Key Performance 

Indicator (KPI) of 80%. However, a negative average gap value of -0.14 was found, 

indicating that actual performance has not yet fully exceeded the ideal expectations of the 

users. Based on the IPA Cartesian diagram, the attributes identified as top priorities for 

improvement (Quadrant I) include Wi-Fi network stability, updates to digital collections 

(e-books and international journals), and the provision of soundproof discussion rooms. 

On the other hand, staff friendliness and competence are the primary strengths to be 

maintained (Quadrant II). This study recommends upgrading information technology 

infrastructure to support student research needs in the digital era. 

 

Keywords: SERVQUAL, Student Satisfaction, Library Services, IPA, ASC. 
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