BAB V
PENUTUP
5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas
layanan website perpustakaan terhadap kepuasan pengguna, dapat disimpulkan
bahwa tidak semua dimensi kualitas layanan Servqual berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna. Hasil penelitian menunjukkan adanya perbedaan
pengaruh antar dimensi kualitas layanan dalam membentuk kepuasan pengguna
website perpustakaan.

Dimensi Tangible dinyatakan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa aspek tampilan visual dan elemen fisik
website perpustakaan belum menjadi faktor utama dalam menentukan kepuasan
pengguna, selama website telah memenuhi standar tampilan minimum yang
diharapkan. Dengan demikian, pengguna cenderung lebih memprioritaskan aspek
fungsional dibandingkan tampilan visual semata.

Selanjutnya, dimensi Reliability juga tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna. Temuan ini mengindikasikan bahwa keandalan sistem dalam
memberikan layanan yang konsisten dan akurat belum dirasakan secara optimal
olen pengguna sebagai faktor penentu kepuasan. Demikian pula, dimensi
Responsiveness dinyatakan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna, yang menunjukkan bahwa kecepatan dan ketanggapan layanan website
perpustakaan belum menjadi prioritas utama dalam penilaian kepuasan layanan
digital.

Dimensi Empathy dalam penelitian ini juga tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna. Hal ini mengindikasikan bahwa perhatian personal
dan kepedulian layanan dalam konteks website perpustakaan belum dirasakan
secara kuat oleh pengguna, terutama karena keterbatasan interaksi langsung pada
layanan berbasis sistem. Berbeda dengan dimensi lainnya, dimensi Assurance
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Temuan
ini menunjukkan bahwa jaminan layanan berupa rasa aman, kepercayaan,
kredibilitas sistem, serta kepastian layanan menjadi faktor utama yang

memengaruhi kepuasan pengguna website perpustakaan.
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Secara keseluruhan, penelitian ini menyimpulkan bahwa kepuasan pengguna
website perpustakaan lebih dipengaruhi oleh dimensi jaminan layanan (Assurance)
dibandingkan dengan dimensi kualitas layanan lainnya. Oleh karena itu, aspek
keamanan, kepercayaan, dan kepastian layanan perlu menjadi prioritas utama dalam
pengembangan dan peningkatan layanan digital perpustakaan.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah diperoleh, maka penelitian ini
memberikan beberapa saran sebagai berikut:
5.2.1. Saran Praktis

Pihak pengelola website perpustakaan disarankan untuk mempertahankan dan
mengoptimalkan dimensi Assurance, khususnya yang berkaitan dengan keamanan
sistem, perlindungan data pengguna, serta keandalan dan kredibilitas informasi
yang disajikan. Hal ini penting karena dimensi Assurance terbukti sebagai faktor
yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, sehingga kualitas pada
aspek ini perlu dijaga dan ditingkatkan secara konsisten agar tingkat kepercayaan
dan kepuasan pengguna tetap terpelihara.

Selain itu, pengelola perpustakaan disarankan untuk melakukan pemeliharaan
sistem secara berkala guna memastikan stabilitas layanan website serta mencegah
terjadinya gangguan teknis. Pemeliharaan yang berkelanjutan diharapkan mampu
meningkatkan keandalan sistem dan meminimalkan risiko kesalahan layanan yang
dapat menurunkan kepercayaan pengguna.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi Tangible, Reliability,
Responsiveness, dan Empathy belum memberikan pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna. Kondisi ini mencerminkan bahwa keempat dimensi tersebut
belum dirasakan secara optimal oleh pengguna dalam penggunaan website
perpustakaan. Oleh karena itu, pengelola perpustakaan disarankan untuk
melakukan perbaikan dan pengembangan pada aspek tampilan antarmuka,
keandalan sistem, kecepatan dan ketanggapan layanan, serta perhatian terhadap
kebutuhan pengguna. Peningkatan kualitas pada dimensi-dimensi tersebut
diharapkan dapat memberikan pengalaman pengguna yang lebih baik dan
berpotensi meningkatkan kepuasan pengguna di masa mendatang.

5.2.2. Saran Akademis
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Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk melakukan analisis yang lebih
mendalam terhadap keempat varaibel atau hipotesis yang dinyatakan tertolak, yaitu
Tangible, Reliability, Responsiveness, dan Emphaty. Pendalaman analisis ini
penting untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang menyebabkan tidak
signifikannya pengaruh masing-masing variabel terhadap kepuasan pengguna.
Analisis dapat dilakukan dengan meninjau kembali kesesuaian indikator
pengukuran dengan Kkarakteristik layanan website perpustakaan, tingkat
pemanfaatan fitur oleh pengguna, serta konteks penggunaan layanan secara aktual.

Selain itu, penelitian selanjutnya juga disarankan untuk memilih responden
yang memiliki pengalaman penggunaan website perpustakaan secara intensif dan
berkelanjutan. Pengguna aktif dinilai lebih mampu mengevaluasi aspek keandalan
sistem, kecepatan respons layanan, kemudahan interaksi, serta perhatian terhadap
kebutuhan pengguna. Dengan pengalaman penggunaan yang memadai, penilaian
responden terhadap seluruh dimensi Servqual diharapkan menjadi lebih
proporsional dan tidak terfokus pada satu variabel tertentu saja.

Selain itu, peneliti selanjutnya dapat mempertimbangkan pengembangan
model penelitian dengan menambahkan variabel mediasi atau moderasi, seperti
kemudahan penggunaan, kualitas informasi, atau tingkat kepercayaan pengguna.
Penambahan variabel tersebut diharapkan mampu memperkuat hubungan antara
dimensi Tangible, Reliability, Responsiveness, dan Empathy dengan kepuasan
pengguna, sehingga hasil penelitian tidak hanya menunjukkan dominasi variabel
Assurance. Terakhir, penelitian selanjutnya disarankan untuk mengombinasikan
metode Servqual dengan metode pengukuran kualitas layanan digital lainnya,
seperti WebQual, LibQUAL, atau Customer Satisfaction Index (CSI) sebagali
metode pendukung, serta dilengkapi dengan pendekatan kualitatif. Pendekatan
kombinasi ini diharapkan mampu memberikan gambaran yang lebih komprehensif
dan seimbang mengenai kualitas layanan website perpustakaan, sehingga setiap
variabel memiliki peluang yang sama untuk menunjukkan pengaruh yang signifikan

terhadap kepuasan pengguna.
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