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MOTTO 

 

“Maka, ingatlah kepada-Ku (Allah), Aku pun akan ingat kepadamu. Bersyukurlah 

kepada-Ku dan janganlah kamu ingkar kepada-Ku.” 

Qs Al- Baqarah Ayat 152 

 

Hatiku tenang karena mengetahui bahwa apa yang melewatkanku tidak akan 

pernah menjadi takdirku, dan apa yang ditakdirkan untukku tidak akan pernah 

melewatkanku. 
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ABSTRAK 

 

Implementasi teknologi kedalam sistem layanan membantu peningkatan kualitas 

layanan yang diberikan, Perpustakaan Universitas Merdeka Malang 

mengimplementasikan teknologi tersebut kedalam layanan aplikasi UNMER 

MALANG Digital Library yang merupakan layanan peminjaman buku dan media 

informasi perpustakaan, perubahan layanan yang dulunya masih konvensional 

kedalam layanan digital diharapkan mampu meningkatkan kualitas layanan yang 

terdapat di perpustakaan, melalui pemakaian metode servqual penelitian ini 

mengukur sejauh mana  kualitas layanan aplikasi UNMER MALANG Digital 

Library dalam memenuhi kebutuhan penggunanya. Disetiap variabel layanan 

sistem Aplikasi yang diukur akan menghasilkan nilai kesenjangan diantara persepsi 

pengguna yang diterima dan harapan pengguna yang akan di terima dalam 

menggunakan aplikasi ini. Data yang dipakai pada riset berikut ialah data hasil 

kuisioner yang di olah memakai SPSS yang kemudian dianalisis dengan 

menerapkan metode Servqual.Penelitian ini menunjukan setiap dimensi variabel 

yang diterapkan tangible,reliability,responsivness,empathy,dan assurance 

menunjukan nilai pengaruh positif dalam kepuasan pengguna dan peningkatan 

kualitas layanan sistem harus semakin ditingkatkan agar menjadikan layanan 

menjadi lebih efektif dan efisien. 

 

Kata kunci—Kepuasan Pengguna,Kualitas Layanan,UNMER Malang Digital 

Library,Servqual 
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ABSTRAC 

The implementation of technology into the service system helps to improve the 

quality of services provided, Merdeka University Library Malang implements this 

technology into the UNMER MALANG Digital Library application service which 

is a book lending service and library information media, changes in services that 

were once conventional into digital services are expected to improve the quality of 

services in the library, using the servqual method this study measures the extent to 

which the quality of the UNMER MALANG Digital Library application services 

meets the needs of its users. Each variable of the application system service 

measured will produce a gap value between user perceptions received and user 

expectations that will be received in using this application. The data used in this 

study are questionnaire data processed using SPSS which is then analyzed by 

applying the Servqual method. This study shows that each variable dimension 

applied tangible, reliability, responsiveness, empathy, and assurance shows a 

positive influence value in user satisfaction and improving the quality of system 

services must be further improved in order to make services more effective and 

efficient. 

Keywords— User Satisfaction, Service Quality, UNMER Malang Digital Library, 

Servqual 
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