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ABSTRACT

Background of the Study: Reading rooms serve as essential facilities that
support academic learning and research in higher education. However,
increasing user needs have revealed potential gaps in the quality of services
provided. At the Department of Civil Engineering, Universitas Andalas, several
students reported discomfort and limited access to certain services, which may
reduce the effectiveness of the reading room as a learning support space
Objectives: This study aimed to evaluate the service quality of the reading room
by combining the SERVQUAL model and Maslow's hierarchy of needs to assess
how well the services meet user expectations and fundamental the needs.
Method: The research employs a descriptive quantitative method by distributing
questionnaires to 100 active students from the Civil Engineering Department
who have visited the library. The SERVQUAL model, which includes five
dimensions—Reliability, Responsiveness, = Assurance, Empathy, and
Tangibles—was used to assess the service quality. Additionally, Maslow’s
Hierarchy of Needs theory was applied to evaluate the fulfillment of users' needs
based on physiological, safety, social, esteem, and self-actualization dimensions.
The data obtained was analyzed using descriptive quantitative analysis.
Finding: The findings revealed significant service gaps in the dimensions of
tangibles and responsiveness. Many students expressed dissatisfaction with
physical comfort, digital access, and staff support. In terms of user needs, the
study found that basic physiological and safety needs were not fully met, which
affected higher-level needs such as esteem and self-actualization.

Conclusion: The study concludes that improving physical facilities, enhancing
digital resources, and increasing staff responsiveness are critical to elevating the
service quality of the reading room. These improvements are expected to better
fulfill students’ learning needs and contribute positively to their academic
experience.
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PENDAHULUAN

Ruang baca merupakan salah satu fasilitas utama yang menunjang kegiatan belajar dan
penelitian di perguruan tinggi. Sebagai tempat yang menyediakan berbagai sumber informasi
dan literasi, ruang baca memiliki peran penting dalam meningkatkan kualitas pendidikan dan
pengalaman belajar mahasiswa. Namun, seiring dengan meningkatnya kebutuhan pengguna
yang semakin kompleks, terdapat indikasi bahwa kualitas layanan ruang baca belum
sepenuhnya optimal. Beberapa mahasiswa melaporkan kurangnya kenyamanan fasilitas atau
keterbatasan akses terhadap layanan tertentu, yang berpotensi mengurangi efektivitas ruang
baca sebagai sarana pendukung pembelajaran.

Kualitas layanan ruang baca tidak hanya bergantung pada ketersediaan koleksi buku,
tetapi juga mencakup aspek kenyamanan, keamanan, dan aksesibilitas. Oleh karena itu, penting
untuk melakukan evaluasi mendalam terhadap bagaimana layanan ruang baca memenuhi
kebutuhan dan harapan penggunanya. Salah satu pendekatan yang relevan untuk tujuan ini
adalah model SERVQUAL, yang telah banyak digunakan untuk mengukur kualitas layanan
melalui dimensi keandalan, tanggapan, jaminan, empati, dan bukti fisik. Selain itu, teori
Kebutuhan Maslow dapat memberikan perspektif tambahan dengan mengkaji pemenuhan
kebutuhan pengguna berdasarkan hierarki kebutuhan manusia, mulai dari aspek fisiologis
hingga aktualisasi diri.

Pendekatan gabungan ini memungkinkan penelitian untuk mengidentifikasi secara
komprehensif dimensi layanan yang perlu diperbaiki sekaligus area kebutuhan pengguna yang
belum terpenuhi. Dengan demikian, hasil penelitian diharapkan dapat memberikan
rekomendasi yang relevan untuk meningkatkan kualitas pelayanan ruang baca di Departemen
Teknik Sipil Universitas Andalas.

TINJAUAN PUSTAKA
Model Kualitas Layanan SERVQUAL
Model SERVQUAL pertama kali diperkenalkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry

pada tahun 1985 sebagai alat untuk mengukur kualitas layanan berdasarkan lima dimensi
utama: Reliability (Keandalan), Responsiveness (Tanggap), Assurance (Jaminan), Empathy
(Empati), dan Tangibles (Bukti Fisik). Dalam konteks ruang baca, kualitas layanan dapat diukur
melalui seberapa baik ruang baca memenuhi harapan penggunanya pada setiap dimensi
tersebut. Keandalan mengacu pada kemampuan ruang baca untuk memberikan layanan yang
konsisten dan dapat diandalkan, sementara tanggap mencakup kecepatan dan kesiapan
pustakawan dalam memberikan bantuan. Jaminan berhubungan dengan rasa aman dan nyaman
yang dirasakan pengguna ruang baca. Empati mengukur perhatian ruang baca terhadap
kebutuhan pengguna, dan tangibles menilai fasilitas fisik yang tersedia, seperti kursi, meja, dan
kebersihan ruang baca. Sebuah penelitian oleh Chih & Huang (2019) menunjukkan bahwa
penerapan model SERVQUAL dapat membantu mengevaluasi kualitas layanan perpustakaan
universitas dengan hasil yang relevan, dimana dimensi Assurance dan Tangibles menunjukkan
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Teori Kebutuhan Maslow
Maslow (1943) mengemukakan teori hierarki kebutuhan yang menyatakan bahwa

manusia memiliki lima tingkatan kebutuhan yang harus dipenuhi secara bertahap, mulai dari
kebutuhan fisiologis yang mendasar hingga kebutuhan untuk aktualisasi diri. Dalam konteks
ruang baca, teori ini memberikan panduan untuk menilai sejauh mana ruang baca dapat
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memenuhi berbagai tingkat kebutuhan penggunanya. Kebutuhan fisiologis mencakup
kenyamanan fisik seperti kursi yang nyaman dan pencahayaan yang cukup. Kebutuhan
keamanan berhubungan dengan rasa aman saat menggunakan fasilitas tersebut. Kebutuhan
sosial mengacu pada ruang yang memungkinkan interaksi dan kolaborasi antar pengguna.
Kebutuhan penghargaan berhubungan dengan pengakuan terhadap pengguna sebagai individu
yang dihargai, sementara aktualisasi diri mencakup pencapaian tujuan akademik dan pribadi
melalui pemanfaatan fasilitas tersebut. Penelitian oleh Wijaya dkk. (2021) menunjukkan bahwa
pemenuhan kebutuhan sosial dan penghargaan di ruang baca memiliki dampak positif terhadap
kepuasan mahasiswa.

Penelitian Terkait Kualitas Layanan Ruang Baca
Beberapa penelitian sebelumnya telah mengevaluasi kualitas layanan ruang baca

menggunakan model SERVQUAL, namun masih jarang yang mengkombinasikan dengan teori
Kebutuhan Maslow. Sebagai contoh, penelitian oleh Mulyadi & Prasetyo (2020) di Universitas
Negeri Yogyakarta menunjukkan bahwa dimensi Tangibles dan Responsiveness memiliki skor
rata-rata masing-masing sebesar 3,2 dan 3,5 dari skala 5, yang mengindikasikan perlunya
peningkatan pada fasilitas fisik dan kecepatan tanggapan pustakawan. Penelitian ini melibatkan
150 mahasiswa sebagai responden dan menggunakan analisis deskriptif kuantitatif untuk
mengevaluasi dimensi SERVQUAL.

Sebaliknya, Pratama & Agustin (2018) di Universitas Airlangga menemukan bahwa
kenyamanan fisik (kebutuhan fisiologis) dan kemudahan akses (kebutuhan keamanan) menjadi
dua faktor utama yang memengaruhi kepuasan pengguna. Dari 125 responden, sebanyak 70%
menyatakan bahwa kenyamanan fisik ruang baca memengaruhi frekuensi kunjungan mereka.
Penelitian ini juga menunjukkan bahwa peningkatan kenyamanan dapat meningkatkan tingkat
kepuasan hingga 30%.

Penelitian lainnya oleh Astuti & Sugiharto (2017) di Universitas Diponegoro
menggunakan sampel 200 mahasiswa dan menunjukkan bahwa dimensi Tangibles, terutama
kebersihan ruang dan ketersediaan bahan bacaan, mendapatkan skor 4,1 dari skala 5, sementara
dimensi Empathy mendapatkan skor lebih rendah, yaitu 3,6 dari skala 5. Hal ini menunjukkan
bahwa aspek interpersonal layanan pustakawan masih perlu ditingkatkan.

Penelitian-penelitian ini memberikan gambaran tentang pentingnya evaluasi kualitas
layanan ruang baca menggunakan data kuantitatif. Namun, sebagian besar penelitian masih
kurang memperhatikan kebutuhan sosial dan penghargaan pengguna, yang menjadi salah satu
fokus dalam penelitian ini melalui penggunaan teori Kebutuhan Maslow

Penelitian Sebelumnya yang Relevan
Sejumlah penelitian yang relevan dengan topik ini menunjukkan bahwa kualitas layanan

ruang baca sangat dipengaruhi oleh beberapa faktor, di antaranya adalah kualitas fasilitas fisik,
kenyamanan, dan kemudahan akses.

Penelitian oleh Lestari & Santosa (2019) di Universitas Diponegoro menunjukkan bahwa
85% dari 120 responden merasa bahwa fasilitas fisik, seperti kebersihan ruang dan
pencahayaan, sangat memengaruhi kepuasan mereka. Selain itu, dimensi pelayanan
pustakawan mendapatkan rata-rata skor 3,8 dari skala 5, menunjukkan bahwa masih terdapat
ruang untuk perbaikan dalam aspek interaksi dan layanan personal.
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Sementara itu, penelitian oleh Hidayah & Permata (2021) di Universitas Brawijaya
mengungkapkan bahwa pemenuhan kebutuhan mahasiswa akan kenyamanan dan ruang untuk
kolaborasi menjadi faktor utama dalam meningkatkan efektivitas penggunaan ruang baca. Dari
100 mahasiswa yang disurvei, 70% menyatakan bahwa ruang baca yang menyediakan fasilitas
diskusi kelompok lebih sering mereka gunakan dibandingkan dengan ruang baca tradisional.
Rata-rata skor kepuasan mahasiswa terhadap kenyamanan ruang baca mencapai 4,2 dari skala
5, yang menunjukkan pentingnya aspek ini untuk meningkatkan keterlibatan pengguna

Sejumlah penelitian yang relevan dengan topik ini menunjukkan bahwa kualitas layanan
ruang baca sangat dipengaruhi oleh beberapa faktor, di antaranya adalah kualitas fasilitas fisik,
kenyamanan, dan kemudahan akses. Penelitian oleh Lestari & Santosa (2019) di Universitas
Diponegoro menunjukkan bahwa kualitas fasilitas fisik dan pelayanan pustakawan sangat
memengaruhi kepuasan pengguna ruang baca, sementara penelitian oleh Hidayah & Permata
(2021) di Universitas Brawijaya menunjukkan bahwa pemenuhan kebutuhan mahasiswa akan
kenyamanan dan ruang untuk kolaborasi sangat penting untuk meningkatkan efektivitas
penggunaan ruang baca.

METODE
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data

melalui penyebaran kuesioner kepada mahasiswa aktif Departemen Teknik Sipil Universitas Andalas
yang melakukan kunjungan ke Ruang Baca. Oleh karena jumlah populasi tidak diketahui, penulis
menentukan jumlah sampel menggunakan rumus Lemeshow, Rumus tersebut adalah:

72.P.(1—P)
n= dz
 (1,96)2. 05. (1-0,5)
n= (0.10)2
_3,8416. 0,5. 05
n= 0.01
09604
0,01
n = 96,04

Dengan ketentuan:
Z = 1,96 (tingkat kepercayaan 95%)
P = 0,5 (asumsi proporsi maksimum variasi)
d = 0,10 (margin of error 10%)
Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh jumlah sampel minimum sebesar 96 responden. Agar
memudahkan penulis dalam mengolah data dijadikan sampel penelitian sebanyak 100 mahasiswa.
Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini mengadopsi dua teori utama, yaitu model
SERVQUAL yang mencakup lima dimensi (Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy,
Tangibles) dan teori Kebutuhan Maslow, pada tabel 2 terdapat total 20 pernyataan yang dibagi menjadi
dua bagian utama. Setiap pernyataan pada kuesioner diukur menggunakan skala Likert yang terdiri dari
lima pilihan, yaitu sangat setuju, setuju, netral, tidak setuju, dan sangat tidak setuju. Ini terdapat pada
tabel 1. Data yang terkumpul akan dianalisis dengan teknik analisis deskriptif kuantitatif untuk
menggambarkan persepsi dan kebutuhan pengguna ruang baca terhadap dimensi-dimensi kualitas
layanan yang telah ditentukan serta untuk mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan.
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Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan skala likert yang diperoleh dari
penyebaran kuesioner. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang
atau sekelompok orang tentang kejadian tertentu atau fenomena sosial (Sugiyono, 2018:158). Jawaban
setiap item instrumen mempunyai bobot nilai seperti yang tercantum pada tabel:

Tabel 1. Skala Likert untuk Instrument Penelitian

No Pernyataan Kode Skor
1 Sangat Setuju SS 5
2 Setuju S 4
3 Netral N 3
4 Tidak Setuju TS 2
5 Sangat Tidak Setuju STS 1

Sumber: Sugiyono 2016

Tabel 2. Indikator dalam penulisan pernyataan kuisioner

No Indikator Pernyataan No.
Item

Model Kualitas Layanan (SERVQUAL)

1 Reability (Keandalan) Ruang baca Departemen Teknik Sipil selalu menyediakan 1
informasi yang benar dan dapat dipercaya.

Layanan ruang baca selalu sesuai dengan komitmen yang telah 2
ditetapkan

2 Responsiveness Pustakawan cepat membantu saya jika saya membutuhkan 3

(Tanggap) informasi
Pustakawan selalu siap membantu saat saya memerlukan 4
bantuan.

3 Assurance (Jaminan) Saya merasa aman dan nyaman berada di ruang baca 5
departemen Teknik sipil.

Pustakawan paham tentang layanan yang tersedia dan bisa 6
membantu dengan baik."

4 Empati Pustakawan peduli dengan kebutuhan saya sebagai pengguna. 7
Ruang baca menyediakan fasilitas yang nyaman untuk belajar 8
atau bekerja.

5 Tangibles (Bukti Fisik) | Fasilitas di ruang baca (meja, kursi, lampu) membuat saya 9
nyaman saat belajar atau membaca
Ruang baca selalu bersih dan terawat dengan baik." 10

Teori Kebutuhan oleh Maslow

6 Kebutuhan Fisiologis Ruang baca Departemen Teknik Sipil memiliki fasilitas yang 11
nyaman seperti kursi yang enak dan cahaya yang cukup."”

Saya merasa nyaman belajar di ruang baca tanpa gangguan dari 12
suhu atau suara.

7 Kebutuhan Keamanan Ruang baca Departemen Teknik Sipil membuat saya merasa 13
aman saat belajar.

Saya merasa ruang baca ini aman dari gangguan atau ancaman 14

8 Kebutuhan Sosial Ruang baca menyediakan tempat untuk berdiskusi atau 15
berkolaborasi dengan teman-teman
Saya bisa berbicara atau bekerja sama dengan teman sekelas di 16
ruang baca dengan nyaman

9 Kebutuhan Penghargaan | Ruang baca mendukung saya dalam mencapai tujuan akademik. 17
Saya merasa dihargai sebagai pengguna ruang baca di sini 18

10 | Kebutuhan Aktualisasi Ruang baca membantu saya menemukan informasi yang 19

Diri berguna untuk pengembangan diri saya
Ruang baca ini mendukung saya dalam mencapai tujuan 20
akademik dan pribadi

Sumber: Diolah penulis, 2024
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Hasil data yang diperoleh akan disajikan dalam bentuk tabel untuk mempermudah pemahaman.
Analisis dilakukan dengan menghitung rata-rata skor untuk setiap dimensi pada kedua teori yang
digunakan, serta persentase persetujuan responden terhadap setiap pernyataan. Teknik analisis ini akan
memberikan gambaran yang jelas tentang kualitas layanan Ruang Baca Departemen Teknik Sipil
Universitas Andalas serta pemenuhan kebutuhan pengguna berdasarkan hierarki kebutuhan Maslow.
Data yang diperoleh akan dibandingkan dengan harapan pengguna untuk menentukan area yang perlu
diperbaiki guna meningkatkan kualitas layanan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Setelah pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 mahasiswa aktif

Departemen Teknik Sipil Universitas Andalas yang melakukan kunjungan ke Ruang Baca, data yang
terkumpul telah diolah dan dianalisis menggunakan teknik analisis deskriptif kuantitatif. Berikut adalah
hasil analisis yang menggambarkan persepsi dan kebutuhan pengguna terhadap kualitas layanan ruang
baca berdasarkan teori SERVQUAL dan Kebutuhan Maslow.

Tabel 3. Rata-rata Skor Responden per Dimensi SERVQUAL

| Dimensi || Rata-rata Skor || Persentase (%) |
Reliability 4.2 84% |
|Resp0nsiveness ||4.1 ||82% |
|Assurance ||4.3 ||86% |
|Empathy ||4.0 ||80% |
[Tangibles 3.9 178% |

Sumber: Dokumentasi Penulis (2024)
Tabel 3 menunjukkan hasil perhitungan rata-rata skor dan persentase persetujuan responden untuk

setiap dimensi pada model SERVQUAL. Dimensi Assurance (Jaminan) memperoleh skor tertinggi,
yaitu 4,3 (86%), yang menunjukkan bahwa mahasiswa merasa aman dan nyaman saat berada di ruang
baca. Dimensi Reliability (Keandalan) memperoleh skor 4,2 (84%), menunjukkan bahwa ruang baca
dapat memberikan layanan yang dapat dipercaya. Dimensi Responsiveness (Tanggap) memiliki skor 4,1
(82%), yang menandakan pustakawan cukup cepat dalam membantu mahasiswa yang membutuhkan
informasi. Namun, dimensi Tangibles (Bukti Fisik) memperoleh skor terendah, yaitu 3,9 (78%), yang
menunjukkan bahwa fasilitas fisik ruang baca, seperti meja dan kursi, masih perlu ditingkatkan untuk
mendukung kenyamanan penggunanya.

Tabel 4 menggambarkan hasil analisis berdasarkan teori Kebutuhan Maslow. Hasil analisis
menunjukkan bahwa kebutuhan fisiologis (skor 4,5 atau 90%) dan kebutuhan keamanan (skor 4,3 atau
86%) telah dipenuhi dengan baik. Namun, kebutuhan sosial, yang berhubungan dengan ruang untuk
berdiskusi dan berkolaborasi, memperoleh skor terendah, yaitu 3,6 (72%). Hal ini mengindikasikan
bahwa ruang baca masih perlu menyediakan fasilitas yang lebih memadai untuk mendukung interaksi
sosial antar mahasiswa.

Tabel 4. Rata-rata Skor Responden per Kebutuhan Maslow

| Kebutuha || Rata-rata Skor || Persentase (%) |
[Fisiologis 4.5 90% |
|Keamanan | |4.3 | |86% |
[Sosial 3.6 72% |
|Penghargaan ||4.4 ||88% |
|Aktualisasi Diri |4.1 182% |

Sumber: Dokumentasi Penulis (2024)
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Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa kualitas layanan ruang baca Departemen Teknik Sipil
Universitas Andalas sebagian besar telah memenuhi harapan pengguna, terutama pada dimensi
Assurance dan Reliability. Dimensi Assurance yang memiliki skor tertinggi (4,3 atau 86%)
mencerminkan kenyamanan dan rasa aman yang dirasakan oleh mahasiswa ketika menggunakan
fasilitas tersebut. Hal ini sesuai dengan teori SERVQUAL yang menekankan pentingnya rasa aman dan
kepastian dalam pelayanan (Parasuraman dkk., 1985).

Namun, dimensi Tangibles yang memperoleh skor terendah (3,9 atau 78%) menunjukkan bahwa
fasilitas fisik ruang baca, seperti kursi, meja, dan kebersihan, masih perlu ditingkatkan. Faktor ini sejalan
dengan penelitian sebelumnya oleh Mulyadi & Prasetyo (2020), yang menyatakan bahwa fasilitas fisik
yang baik berperan penting dalam meningkatkan kenyamanan pengguna ruang baca di perguruan tinggi.
Oleh karena itu, perbaikan pada fasilitas fisik dapat menjadi langkah strategis untuk meningkatkan
kualitas layanan ruang baca di masa depan.

Terkait dengan kebutuhan pengguna menurut teori Maslow, penelitian ini menunjukkan bahwa
kebutuhan fisiologis dan keamanan telah dipenuhi dengan baik, dengan skor rata-rata masing-masing
4,5 (90%) dan 4,3 (86%). Hal ini menunjukkan bahwa ruang baca telah menyediakan fasilitas yang
nyaman dan aman bagi penggunanya. Namun, kebutuhan sosial yang memperoleh skor terendah (3,6
atau 72%) menunjukkan adanya kekurangan dalam penyediaan ruang diskusi atau kolaborasi antar
mahasiswa. Penelitian oleh Wijaya dkk. (2021) mengungkapkan bahwa pemenuhan kebutuhan sosial di
ruang baca sangat penting untuk mendukung kolaborasi dan interaksi antar pengguna. Oleh karena itu,
disarankan agar ruang baca menyediakan lebih banyak ruang untuk diskusi atau kegiatan kelompok
guna meningkatkan pengalaman belajar mahasiswa.

Secara keseluruhan, meskipun kualitas layanan ruang baca sudah cukup baik, masih terdapat
beberapa area yang perlu diperbaiki, terutama dalam hal fasilitas fisik dan ruang sosial untuk diskusi.
Peningkatan pada area ini diharapkan dapat meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pengguna ruang
baca serta mendukung efektivitas kegiatan belajar mahasiswa di Departemen Teknik Sipil Universitas
Andalas

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis deskriptif kuantitatif terhadap data kuesioner dari 100 responden

mahasiswa Departemen Teknik Sipil Universitas Andalas, penelitian ini menemukan bahwa kualitas
layanan Ruang Baca secara umum telah memenuhi harapan pengguna pada beberapa dimensi utama.
Dimensi Assurance (Jaminan) memperoleh skor rata-rata tertinggi sebesar 4,3 (86%), diikuti oleh
Reliability (Keandalan) dengan skor 4,2 (84%), dan Responsiveness (Tanggap) sebesar 4,1 (82%). Hal
ini menunjukkan bahwa mayoritas mahasiswa merasa aman, nyaman, dan mendapatkan layanan yang
dapat diandalkan serta responsif dari pustakawan.

Namun, dimensi Tangibles (Bukti Fisik) memperoleh skor terendah, yaitu 3,9 (78%), yang
mengindikasikan perlunya peningkatan pada fasilitas fisik seperti meja, kursi, dan kebersihan ruang
baca agar dapat lebih mendukung kenyamanan dan produktivitas pengguna. Temuan ini konsisten
dengan hasil penelitian sebelumnya yang menyoroti pentingnya fasilitas fisik dalam menunjang
kepuasan pengguna ruang baca

Dari sisi pemenuhan kebutuhan berdasarkan teori Maslow, kebutuhan fisiologis memperoleh skor
rata-rata 4,5 (90%) dan keamanan 4,3 (86%), menandakan bahwa aspek kenyamanan fisik dan rasa aman
telah terpenuhi dengan baik. Namun, kebutuhan sosial memperoleh skor terendah, yaitu 3,6 (72%), yang
menunjukkan masih kurangnya fasilitas untuk diskusi dan kolaborasi antar mahasiswa di ruang baca.

Secara kuantitatif, area prioritas perbaikan yang teridentifikasi adalah pada dimensi Tangibles
(fasilitas fisik) dan kebutuhan sosial (penyediaan ruang diskusi). Rekomendasi utama bagi pengelola
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adalah meningkatkan fasilitas fisik dan menyediakan lebih banyak ruang untuk interaksi sosial, agar
kualitas layanan ruang baca semakin optimal dan mampu mendukung efektivitas belajar mahasiswa
secara menyeluruh
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