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Abstract 

 
One-stop administration services are one of the approaches designed to provide ease of access and integrated concepts 

to the various services offered. This study aims to evaluate the implementation of one-stop administrative services in the 

front office of the Unand Library by collecting the perception and satisfaction of service users using the Servqual method. 

This research is quantitative. The study's results were processed using a descriptive statistical method by examining the 

influence of respondents' demographics, such as gender, year of entry, and study level, on user satisfaction. The study's 

overall results show that the level of user satisfaction with one-stop administrative services at the Unand Library is very 

high. The hypothesis test indicates that the year of entry significantly affects user satisfaction. The average satisfaction 

of old students tends to be higher than new students. Meanwhile, gender and study level did not significantly affect user 

satisfaction. The high level of user satisfaction is one of the reasons for the considerable disparity between the current 

and previous service quality. In addition, users also highlighted the lack of service staff and internet network disruptions 

in the front office. Overall, it can be concluded that one-stop administration services contribute positively to improving 
the efficiency and effectiveness of services in libraries, and service innovation is indispensable in libraries to increase 

user satisfaction. 
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Abstrak 

 
Layanan administrasi satu pintu merupakan salah satu pendekatan yang dirancang untuk memberikan kemudahan akses 

dan konsep terintegrasi ke berbagai layanan yang ditawarkan. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi penerapan 

layanan administrasi satu pintu di front office Perpustakaan Unand, dengan cara mengumpulkan persepsi dan kepuasan 

pengguna layanan menggunakan metode Servqual. Penelitian ini bersifat kuantitatif. Hasil penelitian diolah menggunakan 

metode statistik deskriptif dengan cara menguji pengaruh demografi responden, seperti: gender, tahun masuk, dan jenjang 

studi terhadap kepuasan pengguna. Hasil penelitian secara keseluruhan menunjukkan tingkat kepuasan pengguna layanan 

administrasi satu pintu di Perpustakaan Unand sangat tinggi. Uji hipotesis mengindikasikan bahwa tahun masuk 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pengguna. Mahasiswa lama rata-rata kepuasannya cenderung lebih 
tinggi dibandingkan dengan mahasiswa baru. Sedangkan gender, dan jenjang studi tidak signifikan berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna. Tingginya kepuasan pengguna salah satunya disebabkan karena disparitas yang cukup jauh antara 

kualitas layanan yang ada saat ini dengan kualitas layanan sebelumnya. Selain itu pengguna juga menyoroti kurangnya 

staf layanan, dan gangguan jaringan internet di front office. Secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwasanya layanan 

administrasi satu pintu berkontribusi positif dalam meningkatkan efisiensi dan efektifitas layanan di perpustakaan, dan 

inovasi layanan sangat diperlukan di perpustakaan dalam rangka meningkatkan kepuasan pengguna. 

 
Kata kunci: Layanan satu pintu; metode servqual; Perpustakaan Unand; persepsi pengguna perpustakaan.
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Pendahuluan 

Perpustakaan merupakan salah satu unit yang berperan penting dalam mendukung tri dharma 

perguruan tinggi (pendidikan, penelitian, dan pengembangan masyarakat) (Rafiq et al., 2021; Tsekea 

& Chigwada, 2020). Saat ini, peran perpustakaan tidak lagi terbatas pada penyediaan koleksi buku 

fisik, tetapi juga mencakup akses ke sumber daya digital, layanan referensi, dan berbagai layanan 

pendukung lainnya (Salaba & Chan, 2023). Untuk memenuhi tuntutan pengguna yang semakin 

kompleks, perpustakaan dituntut untuk terus meningkatkan kualitas layanan sesuai dengan perilaku 

pengguna. 

Layanan administrasi satu pintu, atau yang dikenal dengan one-stop service merupakan salah 

satu pendekatan yang dirancang untuk memberikan kemudahan akses dan konsep terintegrasi ke 

berbagai layanan yang ditawarkan. Dalam beberapa tahun terakhir konsep ini telah diterapkan 

berbagai instansi dan perusahaan. Hal ini dibuktikan dengan banyak riset yang meneliti tentang 

penerapan sistem ini di berbagai bidang, seperti di perguruan tinggi (Y. Li et al., 2023, 2023; Rivera, 

2019), layanan publik (Fredriksson, 2020; Tawai et al., 2022, 2022), tidak terkecuali di perpustakaan 

(Ahmed et al., 2015; Ho et al., 2023). Keberadaan layanan ini menawarkan berbagai keuntungan 

seperti: kemudahan akses, kecepatan layanan, daya tanggap, layanan yang komunikatif, dan efisiensi 

biaya (Tawai et al., 2022), serta meningkatkan kepuasan dan partisipasi pengguna (Muksin & Nur 

Avianto, 2021). 

Kepuasan pengguna merupakan salah satu aspek krusial untuk menjamin keberhasilan 

layanan administrasi satu pintu (Alzahrani et al., 2019; Isaac et al., 2018; F. Li et al., 2021; Xu &; 

Du, 2018). Metode Servqual merupakan instrumen yang paling banyak digunakan untuk 

mengevaluasi kualitas layanan administrasi (Anditya, 2018; U. R. Saputra et al., 2021). Metode ini 

dikembangkan menjadi LibQUAL+, yang digunakan untuk mengevaluasi dan meningkatkan kualitas 

layanan perpustakaan. (Ip & Wagner, 2020; Rahman et al., 2023; Ramezani et al., 2018; Twum et al., 

2022; U Periang & A, 2020). Terdapat perbedaan mendasar pada dimensi penilaian yang digunakan 

pada metode LIBQUAL+ dibandingkan dengan model Servqual. terutama yang berhubungan dengan 

layanan dan akses informasi tentang status dan keberadaan koleksi perpustakaan. Metode ini tidak 

bisa digunakan untuk mengevaluasi berbagai jenis karakter layanan yang ada di perpustakaan. 

Sebagian perpustakaan memiliki kebijakan dan karakteristik layanan tertentu yang belum tentu 

dimiliki oleh perpustakaan lain. Salah satunya adalah layanan administrasi satu pintu yang ada di 

Perpustakaan Unand. 

Sebagai unit layanan, proses evaluasi sangat penting dilakukan di perpustakaan untuk 

mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan layanan yang ada, serta untuk mengidentifikasi area di 

mana perbaikan diperlukan (Zhang & Lu, 2022). Pemahaman tentang perspektif dan komitmen 

pengguna dalam rangka meningkatkan kualitas layanan perpustakaan menjadi sumber daya yang 

berharga bagi perpustakaan (Chang & Huang, 2023), baik layanan perpustakaan secara menyeluruh, 

maupun layanan khusus pada unit-unit tertentu. 

Penelitian ini bertujuan untuk menggali kepuasan pengguna perpustakaan terhadap layanan 

administrasi satu pintu di perpustakaan Universitas Andalas (Unand). Layanan yang ditempatkan di 

bagian front office tersebut dijadikan sebagai sentral layanan administrasi perpustakaan, dan sudah 

berjalan selama dua tahun terakhir. Tingkat pemanfaatan layanan administrasi di Perpustakaan Unand 

sangat tinggi. Penelitian kali ini berbeda dengan penelitian-penelitian sebelumnya. Metode Servqual 

digunakan untuk menjaring kepuasan dan persepsi pengguna layanan administrasi satu pintu di 

perpustakaan perguruan tinggi yang berbasis teknologi informasi. Selama ini di perpustakaan lebih 

banyak diterapkan metode LibQual untuk mengukur kualitas layanan pada unit-unit layanan utama 

perpustakaan seperti: layanan referensi, dan layanan sirkulasi, dan kinerja pustakawan. Padahal di 

beberapa perpustakaan tertentu, terdapat unit-unit layanan khusus yang dibuat berdasarkan kebutuhan 

dan karakteristik perpustakaan tersebut. Sedangkan Servqual lebih sering digunakan untuk mengukur 
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kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan publik di berbagai jenis instansi. Pemanfaatan metode 

Servqual dalam mengevaluasi kualitas layanan satu pintu di perpustakaan Unand disebabkan karena 

unit ini dijadikan sebagai sentra layanan administrasi perpustakaan, dengan tingkat pengguna layanan 

yang sangat tinggi, seperti aktivasi mahasiswa baru, dan Surat Keterangan Bebas Pustaka yang jumlah 

pengguna layanan sebanding dengan jumlah mahasiswa Unand yang diwisuda (A. Saputra & Marsih, 

2023). 

Kepuasan pengguna diukur menggunakan lima dimensi dari metode Servqual, yang terdiri 

dari: tangible, reliability, responsive, assurance, dan emphaty. Target yang diharapkan berupa 

temuan persepsi pengguna terkait dengan layanan yang diterima dalam bentuk saran praktis untuk 

mendukung pengambilan keputusan dalam rangka meningkatkan kualitas layanan. Melalui penelitian 

ini, diharapkan dapat memberikan wawasan bagi bagi pengelola perpustakaan dalam memetakan dan 

meningkatkan kualitas layanan perpustakaan, dalam upaya memenuhi kepuasan dan kebutuhan 

pengguna. 

Ada beberapa pertanyaan penelitian yang diharapkan bisa terjawab dari hasil penelitian ini, yaitu: 

1) Bagaimana kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan administrasi satu pintu di 

perpustakaan berdasarkan dimensi Servqual? 

2) Bagaimana pengaruh demografi terhadap kepuasan layanan pengguna layanan administrasi 

satu pintu? 

3) Bagaimana persepsi pengguna terhadap terhadap kualitas layanan administrasi satu pintu di 

perpustakaan? 

 

Tinjauan Pustaka 

Servqual merupakan instrumen penelitian yang digunakan untuk mengukur dan mengevaluasi 

persepsi pengguna terhadap kualitas layanan (Ko & Chou, 2020; Sohail & Hasan, 2021; Sugiarto & 

Octaviana, 2021). Metode ini menggabungkan pendekatan survei dengan pengukuran kuantitatif dan 

kualitatif untuk memahami persepsi dan kepuasan pengguna layanan. Servqual terdiri dari 

serangkaian pertanyaan yang mencakup aspek Tangible, Reliability, Responsive, Assurance, dan 

Emphaty. Penggunaan model ini dalam mengevaluasi layanan di perpustakaan, akan membantu 

dalam memahami kepuasan dan persepsi pengguna, serta untuk mengidentifikasi area layanan 

perpustakaan yang perlu ditingkatkan dalam mendukung pengambilan keputusan. Tujuannya agar 

perpustakaan dapat terus meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan penggunanya (Ghaedi et al., 

2020; Saufa, 2023; Wu et al., 2020). 

Penelitian tentang pemanfaatan model Servqual untuk mengevaluasi kualitas layanan 

perpustakaan perguruan tinggi sebelumnya sudah pernah dilakukan oleh (Ho et al., 2023), yang 

menggunakan metode Analytic Hierarchy Process (AHP) untuk menganalisis kepuasan mahasiswa 

terhadap kinerja perpustakaan. Penelitian tersebut berhasil mengidentifikasi berbagai permasalahan 

dalam layanan perpustakaan yang diteliti, diantaranya adalah: rendahnya kemauan staf dalam 

membantu siswa, dan lambatnya waktu pelayanan yang diterima oleh siswa. Selain itu juga 

diungkapkan bahwa referensi yang dihasilkan bermanfaat dalam memberikan implikasi sosial, dan 

informasi berharga kepada manajemen untuk meningkatkan kualitas layanan perpustakaan 

universitas.  

Terpisah (Sutawidjaya & Nawangsari, 2020) menggunakan Servqual untuk menganalisis 

kualitas atribut layanan perpustakaan di dua universitas yang berbeda, dan menyoroti pentingnya 

ketersediaan ruangan, kenyamanan fasilitas, dan layanan internet, serta fasilitas pencarian informasi.  

Penelitian ini menghasilkan respon positif dari pengguna terhadap kinerja semua variabel yang 

digunakan.  Hasil yang berbeda ditemukan oleh (Gloriano & Nugraha, 2022), yang menggunakan 

metode Servqual untuk mengukur kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan Perpustakaan 



 

32 

 

MEDIA PUSTAKAWAN VOL.31 NO.1 

Universitas Negeri Surabaya. Hasil penelitian ini mengungkapkan rata-rata respon kepuasan siswa 

terhadap kualitas layanan perpustakaan justru bernilai negatif. 

Sedangkan penelitian tentang layanan administrasi satu pintu telah dilakukan oleh (Muksin & 

Nur Avianto, 2021), yang meneliti tentang implementasi One-Stop Integrated Services di lembaga 

pemerintahan. Metode penelitian menggunakan pendekatan kualitatif. Data dikumpulkan melalui 

wawancara semi terstruktur dengan informan kunci, pemangku kepentingan, pengusaha, dan pakar 

kebijakan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa One-Stop Integrated Services dalam tata kelola 

layanan birokrasi pemerintah berhasil meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan publik. 

Selanjutnya (Power et al., 2020) meneliti tentang praktek integrasi dalam bentuk layanan terpadu di 

perguruan tinggi dan perannya dalam mendukung keberhasilan studi siswa. Penerapan skala layanan 

yang diteliti lebih luas, yaitu layanan dalam ruang lingkup perguruan tinggi, seperti: perpustakaan, 

bantuan TIK, dukungan dan retensi siswa, dukungan pembelajaran dan layanan kemahasiswaan. 

Studi ini merekomendasikan universitas untuk menerapkan strategi praktis dalam upaya 

meningkatkan kualitas operasional layanan terpadu, dalam bentuk pengembangan profesionalisme 

staf yang komprehensif, meningkatkan komunikasi, dan mendukung kolaborasi. Sedangkan (Rivera, 

2019) melakukan eksplorasi terhadap pengalaman siswa dalam memanfaatkan layanan One Stop 

Center di perguruan tinggi. Penelitian ini menggunakan analisis explanatory sequential mixed 

methods untuk menilai dampak yang dirasakan dari sentralisasi layanan terhadap kepuasan siswa. 

hasil penelitian ini menemukan bahwa siswa umumnya merasa puas dengan kinerja layanan One Stop 

Center, karena harapan mereka akan layanan bisa terpenuhi dengan baik. 

Penelitian kali ini menggunakan metode Servqual digunakan untuk menjaring kepuasan dan 

persepsi pengguna layanan administrasi satu pintu di perpustakaan perguruan tinggi yang berbasis 

teknologi informasi. Selama ini di perpustakaan lebih banyak diterapkan metode LibQual untuk 

mengukur kualitas layanan pada unit-unit layanan utama perpustakaan seperti: layanan referensi, dan 

layanan sirkulasi, dan kinerja pustakawan. Padahal di beberapa perpustakaan tertentu, terdapat unit-

unit layanan khusus yang dibuat berdasarkan kebutuhan dan karakteristik perpustakaan tersebut. 

Selain itu, untuk lebih memperkaya hasil penelitian, kepuasan pengguna juga dianalisis berdasarkan 

perbedaan karakteristik demografi pengguna layanan. Sebelumnya demografi sudah sering dijadikan 

sebagai kriteria pengukuran kepuasan pengguna layanan di berbagai sektor, termasuk perpustakaan. 

(Oh, 2020) telah melakukan penelitian tentang persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan 

perpustakaan yang dirasakan menggunakan tiga dimensi tradisional (personel perpustakaan; sumber 

daya perpustakaan dan layanan pengguna; serta sarana dan peralatan). Salah satu kriteria 

pengukurannya adalah pengaruh perbedaan demografi (jenis kelamin, usia, pendidikan, dan 

pekerjaan) terhadap loyalitas pelanggan perpustakaan. Hasilnya menunjukkan bahwasanya rata-rata 

loyalitas pelanggan berbeda untuk setiap dimensi 

 

Metode Penelitian 

Penelitian tentang kepuasan pengguna layanan administrasi satu pintu menggunakan metode 

Servqual dilakukan di Perpustakaan Unand, tepatnya di layanan front office. Penelitian ini bersifat 

kuantitatif. Pengumpulan data menggunakan kuesioner, wawancara dan observasi langsung di 

lapangan. Responden penelitian merupakan mahasiswa yang sudah pernah menggunakan layanan 

front office, dan pimpinan Perpustakaan Unand. Pemilihan responden untuk mengisi kuesioner 

dilakukan menggunakan metode purposive random sampling. Responden mahasiswa mengisi 

kuesioner untuk menilai kepuasan mereka terhadap layanan administrasi satu pintu. Sedangkan 

wawancara dengan pimpinan perpustakaan dilakukan untuk mendapatkan informasi tentang latar 

belakang, tujuan dan manfaat, serta prosedur layanan administrasi satu pintu.  

Kuesioner dibuat menggunakan lima dimensi Servqual, yang terdiri dari 29 pertanyaan, yang 

dikelompokkan ke dalam 3 bagian, yaitu: (1) data demografi responden (gender, tahun masuk, 



 

33 

 

MEDIA PUSTAKAWAN VOL.31 NO.1 

fakultas asal, dan jenjang studi), (2) persepsi tentang layanan yang diterima menggunakan 5 dimensi 

Servqual, yang terdiri dari tangible, realibility, responsiveness, assurance, dan emphaty, (3) saran 

perbaikan layanan. Instrumen yang dibuat merupakan hasil modifikasi dari implementasi model 

Servqual di berbagai penelitian terdahulu (Ko & Chou, 2020; Sugiarto & Octaviana, 2021; 

Sutawidjaya & Nawangsari, 2020). Kepuasan pengguna diukur menggunakan 5 skala likert, yang 

terdiri dari: sangat puas, puas, cukup puas, kurang puas, dan tidak puas.  

Kuesioner dibuat menggunakan Google Form, dan dibagikan menggunakan QR Code di pusat 

layanan front office  Perpustakaan Unand. Mahasiswa diminta mengisi kuesioner secara online setelah 

mereka selesai menerima layanan. Proses pengumpulan data dilakukan selama 6 bulan, dari bulan 

Juni – Desember 2023. Dalam jangka waktu tersebut terkumpul sebanyak 255 responden. Model 

pengukuran Servqual yang diterapkan biasanya diukur dengan cara mencari gap antara harapan dan 

kenyataan yang dirasakan oleh pengguna layanan. Dalam hal ini model pengukuran data 

menggunakan metode statistik deskriptif, dengan mengukur pengaruh karakter demografi pengguna 

seperti: gender, tahun masuk, fakultas, dan jenjang studi, terhadap kualitas layanan yang dirasakan 

oleh pengguna. Tidak hanya kepuasan, persepsi pengguna juga dijaring melalui pertanyaan terbuka, 

dalam bentuk saran dari mahasiswa sebagai pengguna layanan. Hal ini penting dilakukan supaya area 

perbaikan bisa menjadi lebih konkrit, dan perbaikan dilakukan sesuai dengan persepsi dan kebutuhan 

pengguna. 

Hasil penelitian diolah menggunakan metode statistik deskriptif, dengan memanfaatkan 

bantuan aplikasi SPSS versi 23. Tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan administrasi satu pintu 

secara keseluruhan dihitung dengan mencari mean dari setiap butir pertanyaan yang ada di dalam 

kuesioner, hasilnya dijumlahkan, setelah itu dicari nilai rata-ratanya. Sedangkan tingkat kepuasan 

untuk setiap dimensi layanan, dihitung dengan cara mencari mean dari setiap butir pertanyaan yang 

ada di dalam satu dimensi, hasilnya dijumlahkan, dan setelah itu dicari nilai rata-ratanya. Untuk 

pengaruh gender, tahun masuk, fakultas asal, dan jenjang studi di analisis menggunakan metode 

Analysis of Variance (ANOVA), merupakan metode untuk menguji hubungan antara satu variabel 

dependen dengan satu atau lebih variabel independen (Ghozali, 2013). Kategori demografi, seperti 

gender, tahun masuk, fakultas asal, dan jenjang studi dijadikan sebagai faktor independen, sedangkan 

rata-rata dari nilai mean untuk setiap dimensi, dan rata-rata keseluruhan butir pertanyaan, dijadikan 

sebagai variabel dependen. Persepsi mahasiswa diukur berdasarkan saran yang diberikan, terkait 

dengan aspek layanan yang diterima di front office. Saran dikelompokkan berdasarkan komentar yang 

berkonotasi positif, dan negatif, yang dikenali berdasarkan kata-kata yang terkandung didalamnya. 

Selanjutnya komentar yang bernilai negatif dikelompokkan berdasarkan bagian, seperti sarana dan 

prasarana, staf, ketersediaan informasi dan lainnya. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Hasil 

Layanan Satu Pintu, yang ditempatkan di front office atau lobi Perpustakaan Unand sudah 

berjalan selama dua tahun. Berdasarkan informasi dari Kepala UPT Perpustakaan Unand, unit ini 

bertugas melayani seluruh urusan administrasi di perpustakaan, seperti registrasi dan aktivasi anggota 

perpustakaan, pengurusan surat keterangan bebas pustaka, administrasi surat masuk dan surat keluar, 

dan pusat informasi. Sebelumnya layanan administrasi dilakukan di beberapa unit yang berbeda. 

Untuk satu jenis layanan administrasi, mahasiswa terkadang harus mendapatkan pengesahan dari 

beberapa unit, seperti pengolahan koleksi, ruang administrasi, ruang sirkulasi, dan ruang teknologi 

informasi. Keberadaanya bertujuan untuk memangkas jalur birokrasi di perpustakaan, dan 

meningkatkan efektifitas layanan, dan untuk mengatasi kekurangan staf di perpustakaan. Selain itu 

layanan ini diyakini bermanfaat dalam meningkatkan efisiensi waktu layanan, yang menguntungkan 
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bagi pustakawan maupun mahasiswa. Secara garis besar, prosedur layanan administrasi satu pintu di  

Perpustakaan Unand, bisa dilihat seperti pada Gambar 1. 
 

 
Gambar 1. Prosedur Layanan Front Office 

 

Pada Gambar 1 terlihat bahwasanya front office melayani urusan administrasi pemustaka baik 

melalui online, maupun offline. Unit ini memproses permintaan pemustaka secara real time, tanpa 

perlu melalui jalur birokrasi yang panjang. Setiap ada permintaan layanan, maka pustakawan yang 

bertugas di front office langsung merespon, dan memprosesnya sesuai dengan prosedur yang sudah 

ditetapkan. Untuk mengukur manfaat dan kontribusi dari layanan administrasi satu pintu, telah 

dilakukan survei terhadap pengguna layanan. Kepuasan pengguna diukur untuk melihat sejauh mana 

kontribusi, dan manfaat dari layanan front office yang dirasakan oleh mahasiswa melalui kuesioner, 

yang instrumennya disusun menggunakan metode Servqual. Setelah dilakukan pengumpulan data, 

terjaring sebanyak 255 orang responden. Sebelum diolah hasil rekapitulasi data diuji terlebih dahulu, 

untuk mengetahui reliabilitas dan validitas dari setiap butir pertanyaan. Hasilnya, seperti terlihat pada 

kolom Cronbach's Alpha, pada Tabel 2, seluruh nilai konstruk variabel/dimensi  > 0,70. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwasanya seluruh variabel yang digunakan pada kuesioner reliabel. Korelasi 

antara masing-masing indikator (variabel) terhadap total skor konstruk menunjukkan hasil yang 

signifikan < 0.05. (lihat Tabel 3 kolom Sign.). 

Selanjutnya dilakukan rekapitulasi data berdasarkan demografi responden, menggunakan metode 

statistik deskriptif. Hasilnya seperti terlihat pada Tabel 1. 
Tabel 1. Statistik Responden Berdasarkan Demografi 

Kategori Item Jumlah %  Kategori  Jumlah % 

Gender P 176 69.6  Fakultas Fakultas Ekonomi 31 12.3 

  L 77 30.4    Fakultas Farmasi 25 9.9 

Tahun Masuk 2016 7 2.8    Fakultas Hukum 17 6.7 

  2017 29 11.5    Fakultas Ilmu Budaya 7 2.8 

  2018 84 33.2    Fakultas Kedokteran 59 23.3 

  2019 81 32.0    Fakultas Kedokteran Gigi 5 2.0 

  2020 17 6.7    Fakultas Keperawatan 11 4.3 

  2021 16 6.3    Fakultas Kes. Masyarakat 1 0.4 

  2022 19 7.5    Fakultas MIPA 16 6.3 

Jenjang Studi D3 7 2.8    Fakultas Pertanian 7 2.8 

  Profesi 34 13.4    Fakultas Peternakan 12 4.7 

  S1 191 75.5    Fakultas Teknik 35 13.8 

  S2 21 8.3    Fakultas TI 1 0.4 

       Fakultas TP 2 0.8 

        FISIP 16 6.3 

       Pascasarjana 8 3.2 

  Total 253 100.0    Total 253 100.0 
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 Data pada tabel 2 menunjukkan bahwasanya dari total 255 responden, diperoleh data yang valid 

sebanyak 253. Mayoritas responden bergender perempuan (69,6%). Kalau dilihat berdasarkan tahun 

masuk, pengguna layanan front office terbanyak berasal dari angkatan tahun 2018 (33%). 

Sedangkan untuk jenjang studi, sebanyak 75,5% responden berasal dari mahasiswa program sarjana 

(S1). Selanjutnya jika dilihat dari fakultas asal, pengguna terbanyak berasal dari Fakultas 

Kedokteran, yaitu sebanyak 23,3%. 

 

Kepuasan Pengguna Berdasarkan Dimensi SERVQUAL 

Kepuasan pengguna terhadap layanan administrasi satu pintu diukur menggunakan lima dimensi 

Servqual. Persepsi pengguna dianalisis dengan mencari rata-rata/mean pada setiap butir pertanyaan 

dari total 253 instrumen yang valid. Hasilnya kemudian dijumlahkan kembali untuk mendapatkan 

nilai mean dari total 29 butir pertanyaan. Selanjutnya diperoleh nilai rata-rata total sebesar 4,54 dari 

5 skala pengukuran. Hasil tersebut menunjukkan bahwasanya secara keseluruhan kepuasan pengguna 

terhadap layanan administrasi satu pintu sudah mendekati kategori sangat tinggi. 

Untuk lebih jelasnya, hasil perhitungan terhadap kepuasan pengguna berdasarkan lima dimensi 

Servqual bisa dilihat pada Tabel 2. 

 
Tabel 2. Persepsi Pengguna Layanan Front Office 

Dimensi Item Mean 
Std. 

Deviation 

Cronbach's 

Alpha 

Sign. (2-

tailed) 

Rata-

rata 

Tangible TA1 4.64 0.49 

0.98 0.000 

4.54 

TA2 4.62 0.52 

TA3 4.58 0.51 

TA4 4.50 0.62 
TA5 4.60 0.53 

Rata-rata 4.59 0.44 

Reliability RE1 4.47 0.55 

0.94 0.000 

RE2 4.50 0.60 

RE3 4.51 0.62 

RE4 4.54 0.59 

RE5 4.50 0.60 

RE6 4.51 0.61 

RE7 4.55 0.59 

Rata-rata 4.51 0.54 

Responsiveness RP1 4.53 0.61 

0.93 0.000 

RP2 4.56 0.60 

RP3 4.55 0.59 

RP4 4.57 0.59 

RP5 4.51 0.60 

RP6 4.53 0.60 

Rata-rata 4.54 0.56 

Assurance AS1 4.52 0.59 

0.93 0.000 

AS2 4.53 0.59 

AS3 4.54 0.59 

AS4 4.54 0.59 

AS5 4.53 0.59 

Rata-rata 4.53 0.56 

Emphaty EM1 4.49 0.61 

0.94 0.000 

EM2 4.51 0.63 

EM3 4.51 0.61 

EM4 4.53 0.59 

EM5 4.50 0.59 

EM6 4.52 0.63 

Rata-rata 4.51 0.57 
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Nilai tertinggi diperoleh dari dimensi Tangible (4,59), dan nilai terendah diperoleh dari 

dimensi Reliability, dan Emphaty, sebesar 4,51. Perbedaan antara masing-masing dimensi tidak 

terlalu signifikan. Semuanya mendekati kategori sangat tinggi, dengan tingkat sebaran data cenderung 

merata. Hal ini ditunjukkan dengan rendahnya rata-rata standar deviasi (0,57), dengan rentang nilai 

yang berkisar antara 0.44 – 0.63 

 

Pengaruh Demografi Terhadap Kepuasan Layanan Administrasi Satu Pintu 

Perbedaan demografi, seperti gender, tahun masuk, jenjang pendidikan, fakultas asal 

terkadang berpengaruh terhadap kepuasan yang dirasakan oleh pengguna layanan. Karakter 

demografi yang berbeda membutuhkan jenis layanan yang berbeda (Tamer, 2018). Hal ini juga 

berlaku di layanan satu pintu Perpustakaan Unand. Mahasiswa baru cenderung membutuhkan layanan 

registrasi keanggotaan, sedangkan mahasiswa tahun lama mayoritas mengurus Surat Keterangan 

Bebas Pustaka. Begitu juga dengan jenjang studi, mahasiswa pasca sarjana dan profesi membutuhkan 

penanganan yang berbeda dengan mahasiswa program diploma dan sarjana. Ini disebabkan karena 

faktor usia dan status mereka. 

Pengaruh demografi sering dijadikan sebagai kriteria pengukuran kepuasan pengguna layanan 

di berbagai sektor, termasuk perpustakaan. (Oh, 2020) telah melakukan penelitian tentang persepsi 

pelanggan terhadap kualitas layanan perpustakaan, salah satu kriteria pengukurannya adalah 

pengaruh perbedaan demografi (jenis kelamin, usia, pendidikan, dan pekerjaan) terhadap loyalitas 

pelanggan perpustakaan. (Tamer, 2018) meneliti tentang pengaruh jenis kelamin, usia dan status 

perkawinan terhadap permintaan layanan di lembaga kesehatan. Terpisah (Mohamad Rosman et al., 

2023) meneliti pengaruh profil demografis terhadap hasil penilaian pengguna pada bidang pendidikan 

di Malaysia. Begitu juga dengan (Sufi & Suharti, 2021) yang menggunakan usia, tingkat pendidikan, 

dan gender untuk meneliti kesiapan proses digitalisasi UMKM. 

Pada penelitian ini, karakteristik demografi yang digunakan adalah: gender, tahun masuk, dan 

jenjang studi. Untuk mengukur pengaruh demografi terhadap kepuasan pengguna, terlebih dahulu 

dihitung persepsi pengguna layanan berdasarkan demografi. Rata-rata persepsi pengguna terhadap 

kepuasan layanan dihitung berdasarkan dimensi, kemudian data dikelompokkan berdasarkan 

karakteristik dari setiap variabel demografi. Hasilnya seperti terlihat pada Tabel 3.  

 
Tabel 3. Persepsi Pengguna Layanan Berdasarkan Demografi 

Dimensi 
Gender Tahun Masuk Jenjang 

Lk Pr 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 D3 S1 S2 Profesi 

Tangible 4.61 4.55 4.6 4.63 4.59 4.65 4.49 4.39 4.54 4.66 4.60 4.64 4.48 

Reliability 4.54 4.43 4.22 4.62 4.48 4.61 4.34 4.36 4.43 4.49 4.51 4.63 4.42 

Responsive 4.58 4.46 4.17 4.61 4.56 4.64 4.31 4.35 4.46 4.57 4.55 4.68 4.44 

Assurance 4.57 4.44 4.17 4.61 4.55 4.62 4.26 4.31 4.46 4.71 4.53 4.62 4.42 

Emphaty 4.54 4.45 4.1 4.61 4.52 4.62 4.24 4.3 4.42 4.60 4.52 4.60 4.39 

Mean 4.57 4.47 4.25 4.62 4.54 4.63 4.33 4.34 4.46 4.61 4.54 4.64 4.43 

 

Jika dilihat berdasarkan gender, secara keseluruhan tingkat kepuasan laki-laki lebih tinggi 

dibandingkan dengan perempuan. Ini juga berlaku untuk persepsi per dimensi. Kepuasan pengguna 

laki-laki lebih tinggi dibandingkan perempuan pada lima dimensi Servqual yang digunakan. 

Sedangkan untuk kategori tahun masuk, kepuasan mahasiswa angkatan 2019 paling tinggi 

dibandingkan dengan angkatan lain, dengan nilai 4,63. Berbeda tipis dengan angkatan 2017 (4,62). 

Kepuasan terendah ditunjukkan oleh angkatan 2016, dengan nilai 4,25. Untuk dimensi jenjang studi, 
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kepuasan tertinggi diterima dari mahasiswa pascasarjana (S2), dengan rata-rata kepuasan sebesar 

4,64. Sedangkan persepsi terendah diterima dari mahasiswa profesi, sebesar 4,39. 

Selanjutnya diukur sejauh mana signifikansi dari perbedaan tersebut bisa berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna. Pengukuran dilakukan dengan uji hipotesis untuk melihat pengaruh 

dari gender, tahun masuk, dan jenjang studi terhadap kepuasan mahasiswa secara keseluruhan, dan 

terhadap lima dimensi Servqual. Ketiganya dijadikan sebagai variabel independen, dan nilai mean 

dari setiap dimensi pengukuran dan nilai mean dari total hasil pengukuran dijadikan sebagai variabel 

dependen. Pengujian dilakukan menggunakan metode analysis of variance (ANOVA). Hasilnya 

diperoleh seperti pada Tabel 4. 

 
Tabel 4. Hasil Uji Signifikan 

Source 
Type III Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

Corrected Model 11.261a 29 0.388 1.714 0.016 

Intercept 815.187 1 815.187 3598.572 0.000 

Gender 0.032 1 0.032 0.141 0.708 

Tahun masuk 3.052 6 0.509 2.246 0.040 

Jenjang 1.319 3 0.440 1.941 0.124 

Error 50.516 223 0.227     

Total 5268.222 253       

Corrected Total 61.777 252       

R Squared = .182 (Adjusted R Squared = .076)a 

 

Pada baris gender terlihat nilai signifikan yang dihasilkan sebesar 0.708, atau > 0.05, artinya 

pengaruh gender tidak signifikan atau tidak ada perbedaan kepuasan mahasiswa berdasarkan gender. 

Sedangkan pada baris tahun masuk, memperlihatkan nilai signifikan 0,040 atau < 0.05, sehingga bisa 

disimpulkan bahwasanya tahun masuk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. 

Lebih lanjut, pada baris jenjang studi, nilai signifikan yang dihasilkan adalah 0,124 atau > 0.05, 

sehingga perbedaan jenjang studi tidak mempengaruhi kepuasan mahasiswa terhadap layanan 

administrasi satu pintu. 

 

Persepsi Pengguna Layanan Satu Pintu 

Untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas tentang kinerja layanan satu pintu, selain 

kepuasan pengguna, kuesioner juga menjaring persepsi pengguna layanan, dengan meminta saran 

dalam bentuk pertanyaan terbuka. Hasil rekapitulasi terhadap kolom saran pada kuesioner, dari total 

253 responden, sebanyak 164 orang (65%) mengisi kolom saran. Sisanya memilih tidak memberikan 

saran. Selanjutnya seluruh data dikelompokkan ke dalam tiga kategori, yaitu saran positif, saran 

negatif, serta saran lainnya. Saran yang dikategorikan positif merupakan saran yang isinya 

mengandung kata-kata seperti: pertahankan, tingkatkan, sangat baik/baik, dan oke/bagus. Jumlahnya 

sebanyak 71,95%. Saran negatif merupakan saran yang isinya menyoroti tentang kelemahan dan 

kekurangan sarana prasarana, dan kinerja staf pelayanan. Setelah diidentifikasi, terdapat sebanyak 30 

responden (18,29%) yang sarannya menyoroti tentang kekurangan layanan. Saran terbanyak 

berhubungan dengan masalah kecepatan sinyal WiFi disoroti oleh 14 orang responden (46,67%). 

Sedangkan permasalahan berikutnya menyoroti kekurangan staf layanan front office, sebanyak 12 

responden (40%). Selain itu juga diidentifikasi sebanyak 16 responden memberikan saran yang tidak 

berhubungan dengan layanan front office. Untuk lebih jelasnya rincian tentang isi saran dari pengguna 

bisa dilihat pada Tabel 5. 

 

 

 
 



 

38 

 

MEDIA PUSTAKAWAN VOL.31 NO.1 

Tabel 5. Klasifikasi Saran Pengguna  

Kategori Uraian Jumlah % 

Saran positif Pertahankan 22 18.64 
 

Tingkatkan 18 15.25 
 

Sangat baik/baik 14 11.86 
 

Oke dan bagus 64 54.24 
 

Jumlah 118 71.95 

Saran negative Penambahan staf office 12 40.00 
 

Keramahan staf 2 6.67 
 

Kecepatan Wifi 14 46.67 
 

AC 2 6.67 
 

Jumlah 30 18.29 

Saran lainnya Saran tidak sesuai 16 9.76 

Jumlah saran 164  100% 

 

Pembahasan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengguna layanan Perpustakaan Unand mayoritas 

didominasi oleh perempuan (69,6%). Sedangkan berdasarkan jenjang studi, layanan front office 

mayoritas berasal dari mahasiswa program sarjana (75,5%). Selanjutnya, jika dilihat dari tahun 

masuk, pengguna layanan paling banyak adalah mahasiswa angkatan 2018 (33,2%), dan 2019 (32%), 

atau mahasiswa yang masa studinya sudah 4 tahun atau lebih. Kondisi ini terjadi karena salah satu 

jenis layanan di front office adalah pengurusan surat keterangan bebas pustaka. Surat ini wajib 

didapatkan oleh mahasiswa yang akan mendaftar wisuda dari perpustakaan. Sedangkan, jika dilihat 

berdasarkan fakultas, ternyata pengguna layanan front office paling banyak berasal dari Fakultas 

Kedokteran (23,3%). Ini sesuai dengan jumlah lulusan Unand pada tahun 2023, dimana Fakultas 

Kedokteran menjadi fakultas yang paling banyak meluluskan mahasiswa (Unand, 2023). Kondisi ini 

menandakan bahwasanya jenis layanan yang paling banyak dimanfaatkan oleh mahasiswa di front 

office adalah layanan surat keterangan bebas pustaka, yang menjadi salah satu syarat wisuda di 

Unand. 

Selanjutnya hasil penelitian ini juga mengungkapkan bahwa tingkat kepuasan pengguna 

terhadap layanan front office ternyata sangat tinggi. Secara keseluruhan nilai rata-ratanya mencapai 

4,54 dari skala 5. Hal ini menandakan keberadaan layanan front office di perpustakaan sangat 

membantu dan memudahkan bagi mahasiswa. Tingginya tingkat kepuasan pengguna juga 

ditunjukkan oleh hasil penilaian berdasarkan dimensi. Nilai kepuasan pengguna hampir merata pada 

lima dimensi Servqual yang digunakan, yang berkisar antara 4,51 – 4,59. Aspek Tangible mendapat 

penilaian tertinggi dari pengguna. Lokasi dan kebersihan front office mendapatkan tanggapan paling 

baik dari pengguna. Walaupun layanan ini baru berjalan selama dua tahun, ternyata keberadaannya 

mendapatkan tanggapan yang sangat bagus dari pengguna. Hal ini disebabkan karena layanan satu 

pintu mampu menutupi kelemahan layanan administrasi sebelumnya, yang tersebar di beberapa 

bagian perpustakaan. Pemanfaatan front office sebagai pusat layanan administrasi satu pintu dianggap 

strategis oleh mahasiswa. Hal ini tentu saja didukung dengan sarana dan prasarana yang memadai.  

Hasil ini tidak berbeda dengan penelitian di berbagai instansi dan lembaga lain, dan terbukti 

berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan pengguna, terutama dalam hal efisiensi biaya dan waktu 

(Balistha et al., 2022; Fredriksson, 2020; Safitri et al., 2022). Begitu juga dengan penelitian (Rivera, 

2019) yang mengemukakan bahwa siswa perguruan tinggi umumnya merasa puas dengan kinerja 

layanan One Stop Center, karena harapan mereka akan layanan bisa terpenuhi dengan baik, begitu 

juga dengan (Muksin & Nur Avianto, 2021) yang mengemukakan bahwa One-Stop Integrated 
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Services dalam tata kelola layanan birokrasi pemerintah berhasil meningkatkan kualitas layanan dan 

kepuasan publik.  

Jika dilihat berdasarkan demografi, ternyata kepuasan pengguna laki-laki lebih tinggi 

dibandingkan perempuan. Sedangkan untuk tahun masuk, mahasiswa angkatan lama (tahun 2017, 

2018, dan 2019) tingkat kepuasannya lebih tinggi dibandingkan dengan mahasiswa yang tahun 

masuknya relatif baru. Tingginya tingkat kepuasan mahasiswa lama disebabkan karena kehadiran 

layanan administrasi satu pintu, mampu mengatasi permasalahan birokrasi yang selama ini menjadi 

kendala dalam pengurusan surat keterangan bebas pustaka, yang sebelumnya diselenggarakan di 

beberapa unit layanan. Hal ini juga terlihat dari hasil uji hipotesis yang menunjukkan signifikansi 

pengaruh tahun masuk terhadap kepuasan pengguna layanan. Berbeda dengan gender, dan jenjang 

studi yang tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan front office. 

Rendahnya disparitas yang dihasilkan dari masing-masing variabel tidak menunjukkan perbedaan 

mendasar dari nilai mean yang dihasilkan. Hasil ini sedikit berbeda dengan yang diperoleh oleh (Oh, 

2020), yang menggunakan dimensi gender, usia, pendidikan, dan pekerjaan untuk mengukur 

kepuasan pengguna layanan perpustakaan, yang menemukan perbedaan rata-rata loyalitas pelanggan 

untuk setiap dimensi. Begitu juga dengan (Tamer, 2018), yang menemukan bahwasanya profil 

pelanggan penerima layanan dari pusat medis dipengaruhi oleh jenis kelamin, usia dan status 

perkawinan, yang berlaku di semua jenis layanan. 

Tidak jauh berbeda dengan kepuasan pengguna, layanan front office juga mendapatkan 

apresiasi yang cukup baik jika dilihat dari persepsi yang disampaikan oleh pengguna melalui kolom 

saran. Hasil identifikasi terhadap saran yang masuk, sebanyak 71,95% berisi komentar yang bernada 

positif. Hal ini tentu selaras dengan tingkat kepuasan yang berada pada kategori mendekati sangat 

puas. Hanya sebanyak 18,29% saran yang bernada negatif. Persepsi tersebut berhubungan dengan 

masalah pelayanan staf dan sarana pendukung layanan. Pengguna menyoroti kurangnya staf bagian 

layanan yang menyebabkan lambatnya waktu pelayanan. Permasalahan ini hampir sama yang 

ditemukan oleh (Ho et al., 2023), yang sama-sama meneliti tentang layanan di perpustakaan 

perguruan tinggi. Sama-sama menemukan kelemahan pada staf layanan, tapi lebih menyoroti tentang 

rendahnya kemauan staf dalam membantu siswa, tapi implikasi dari permasalahannya sama, yaitu 

menyebabkan waktu pelayanan menjadi terlambat.  

Kendala lain yang mengemuka dalam saran yang diberikan oleh pengguna dalam penelitian 

ini adalah tentang rendahnya kekuatan sinyal WiFi di lingkungan front office. Hal ini menjadi cukup 

penting, mengingat layanan front office di  Perpustakaan Unand, melayani pengguna tidak hanya 

secara offline, tapi juga online. Secara keseluruhan hasil penelitian ini telah menunjukkan bahwa 

penerapan layanan satu pintu di front office  Perpustakaan Unand mendapatkan respon yang sangat 

baik dari pengguna. Keberadaannya telah meningkatkan kualitas dan efisiensi manajemen dan 

layanan administrasi perpustakaan, sebagaimana dikemukakan dalam penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh (Y. Li et al., 2023). 

Secara umum lima dimensi Servqual cukup efektif digunakan untuk mengevaluasi kualitas 

layanan front office di perpustakaan Unand. Selain itu ada keterbatasan yang ditemukan dalam 

penelitian ini. Dalam pengujian pengaruh demografi, terdapat ketimpangan jumlah responden pada 

masing-masing item di beberapa kategori, seperti tahun masuk, fakultas asal dan jenjang studi. Ini 

menyebabkan hasil uji hipotesis tidak terkonfirmasi dengan baik. Kondisi ini disebabkan karena 

pemanfaatan layanan yang tidak merata sepanjang tahun. Mahasiswa baru yang membutuhkan 

layanan registrasi keanggotaan, mayoritas menggunakan layanan pada awal tahun akademik. 

Sedangkan mahasiswa lama yang mengurus surat keterangan bebas pustaka, menggunakan layanan 

sebelum jadwal wisuda diselenggarakan. Dibutuhkan survei yang lebih mendalam terhadap perilaku 

pengguna layanan untuk mendapatkan data penelitian yang lebih representatif pada saat meneliti 

layanan yang bersifat musiman seperti ini. 
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Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa, secara keseluruhan tingkat 

kepuasan pengguna layanan front office sangat tinggi, mendekati kategori sangat puas. Hal ini juga 

terlihat pada saat dinilai pada setiap dimensi Servqual. Rata-rata kepuasan pada setiap dimensi tidak 

memiliki disparitas yang signifikan. Layanan yang paling banyak dimanfaatkan oleh mahasiswa 

adalah penerbitan surat keterangan bebas pustaka. Salah satu faktor yang menyebabkan tingginya 

kepuasan pengguna adalah ketimpangan yang terlalu jauh antara kualitas layanan satu pintu yang saat 

ini diterapkan dengan sistem layanan yang lama. Selain itu tidak ditemukan adanya pengaruh yang 

signifikan dari gender, dan jenjang studi, tapi tahun masuk signifikan mempengaruhi kepuasan 

pengguna layanan. Kepuasan mahasiswa tahun lama cenderung lebih tinggi dibandingkan dengan 

mahasiswa baru. Secara keseluruhan, mayoritas persepsi pengguna terhadap layanan front office 

bernilai positif. Tetapi ada beberapa masukan yang perlu ditindaklanjuti, seperti lambatnya waktu 

pelayanan di front office karena kurangnya staf dan kendala pada sinyal WiFi di lingkungan front 

office. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwasanya layanan administrasi satu pintu berkontribusi 

dalam meningkatkan efisiensi dan efektifitas layanan di perpustakaan. Selain itu inovasi layanan 

sangat diperlukan di perpustakaan dalam rangka meningkatkan kepuasan pengguna. 
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