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ABSTRAK

Evaluas Kepuasan Pemustaka Terhadap Kualitas Layanan di Per pustakaan
Perguruan Tinggi Alma Ata Yogyakarta dengan Metode LibQUAL*™
Dian Nugroho Prasetyo, 1420010023

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan pemustaka
terhadap kualitas layanan di perpustakaan Perguruan Tinggi Alma Ata Y ogyakarta
dengan menggunakan metode LibQUAL™™ dalam metode ini terdapat empat
indicator yaitu Service Affect atau kemampuan dan sikap pustakawan terhadap
pemustaka, Library as place atau fasilitas dan suasana ruang perpustakaan,
personal control atau petunjuk dan sarana akses, Information Acces atau akses
informasi. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan metode kuantitatif, populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh
mahasiswa perguruan tinggi Alma ata Yogyakarta yang berjumlah 1274
mahasiswa dari total 8 program studi. Sampel yang digunakan dalam penelitian
ini yaitu berjumlah 304 responden.

Hasil dari penelitian ini didapatkan bahwa hasil dari indeks kepuasan
pemustaka di perpustakaan Perguruan Tinggi Alma Ata Y ogyakarta sebesar 80.75
%, bisa diartikan bahwa pemustaka sudah puas dengan kinerja di perpustakaan
perguruan tinggi Alma ata. Nilai Gap (P-1) dimens Service Affect : Empati/
Kepedulian: -0.0008, Responsivenes: -0.2549, Assurance/ Jaminan: -0.2845,
Reliabilitas/ keandalan: 0.06908. Dimens Library As Place: Tangibles/ bukti
fisikk: -0.403, Utilitarian Space: -0.6546, Symbol: -0.5822, Refuge/ Tempat
nyaman: -0.5773. Dimensi Personal Control: Easy of navigation/ kemudahan
akses. -0.3931, Convenience: -0.3931, Modern Equipment: -0.5313, Self Reliance:
0.00105. Dimensi Information Acces. Content/ Scope: -0.5987, Timeliness/
Kecepatan: -0.6727.

Rekomendasi: Perpustakaan Perguruan Tinggi Alma Ata Yogyakarta
harus memperbaiki item-item yang masuk dalam kuadran I, yaitu Item no 8,
Ketersediaan buku di perpustakaan membantu saya menyelesaikan tugas kuliah.
Item no 9, Kondisi gedung maupun peralatan dan perlengkapan yang baik. Item
no 10, ketenangan ruangan perpustakaan untuk belagjar. Item no 14, ketersediaan
ruangan perpustakaan yang nyaman untuk belgjar. Item no 16, kemudahan saya
dalam melakukan penelusuran informasi di perpustakaan. Item no 21, adanya
software automasi di perpustakaan sebagai alat bantu penelusuran koleksi. Item no
23, ketersediaan koleks sesuai dengan silabus dan kebutuhan saya. Item no 25,
kelancaran dalam mengakses berbagai informasi yang saya butuhkan.

Kata Kunci: Evaluasi, kepuasan pemustaka, Perpustakaan, LibQUAL*™
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BAB |
PENDAHUL UAN

A. Latar Belakang

Dalam era globalisas seperti sekarang ini, kebutuhan manusia akan
informasi meningkat dengan pesat. Kemajuan teknologi memudahkan manusia
untuk mengakses berbagai informasi dengan mudah, sebagai contoh melalui
internet, meskipun informasi yang didapatkan tidak selalu valid dan terpercaya.
Perpustakaan sebagai sumber utama informasi, baik informasi akademik maupun
umum, perlu meningkatkan kualitas layanannya, agar menjadi tujuan utama untuk
menemukan informasi yang valid, terpercaya dan lengkap, terutama dalam
lingkungan perguruan tinggi. Kualitas tidak lagi hanya bermakna kesesuaian
dengan spesifikasi-spesifikasi tertentu, tetapi kualitas tersebut ditentukan oleh
pelanggan. Pelanggan itu sendiri meliputi pelanggan internal dan pelanggan
eksternal. Kebutuhan pelanggan diusahakan untuk dipuaskan dalam segala aspek,
termasuk di dalamnya harga, keamanan dan ketepatan waktu. Oleh karena itu
segala aktivitas perusahaan harus dikoordinasikan untuk memuaskan para
pelanggan.’ Supaya layanan di perpustakaan dapat dimanfaatkan secara maksimal
oleh mahasiswa maka sudah seharusnya perpustakaan meningkatkan pelayanan
yang berkualitas atau berstandar. Untuk itu salah satu caranya dengan
meningkatakan kemampuan pustakawan dalam melayani mahasiswa, atau
menciptakan komunikas yang baik dengan pemustaka, komunikasi menjadi

penting karena merupakan ha yang menghubungkan antara mahasiswa dan

1 Fandy tjiptono & Anastasia Diana, TQM Total Quality management edisi revisi, Yogyakarta:
Penerbit andi, 2003, hlm 14.



pustakawan dalam transfer informasi sehingga kebutuhan akan informasi dapat
terpenuhi dan terpuaskan. Apabila pemustaka puas terhadap kebutuhan informasi
maka mereka akan datang kembali untuk memenuhi kebutuhan informasinya.
Perbaikan kualitas harus dilakukan secara on going dan terus menerus,
langkah-langkah yang dapat dilakukan adalah mengembangkan infrastruktur yang
diperlukan untuk melakukan perbaikan kualitas tiap tahun. Mengidentifikas
bagian-bagian yang membutuhkan perbaikan dan melakukan proyek perbaikan.
Membentuk suatu tim proyek yang bertanggung jawab dalam menyelesaikan
setiap proyek perbaikan. Memberikan tim-tim tersebut apa yang mereka butuhkan
agar dapat mendiagnosis masalah guna menentukan sumber penyebab utama,
memberikan solusi dan melakukan pengendalian yang akan mempertahankan
keuntungan yang diperoleh.? Dalam upaya untuk meningkatkan kualitas layanan
perpustakaan, pustakawan memiliki peran penting di dalamnya. Dalam setiap
organisasi, unsur manusia merupakan faktor yang pertama dan utama. Dengan
demikian seorang pustakawan harus meningkatkan kinerjanya untuk mencapai
dari tujuan perpustakaan serta meningkatkan kualitas layanan perpustakaan.
Pelanggan mendasarkan penilainnya terhadap kualitas keseluruhan produk/jasa
dan penyediannya berdasarkan interaksinya dengan dengan karyawan front-liner.
Dalam lingkungan perpustakaan, tentu sga pustakawan yang Dberinteraks
langsung dengan pemustaka. Selain faktor pustakawan, faktor faslitas,
kemudahan akses dan kejelasan prosedur merupakan faktor yang penting dalam

penilaian kualitas layananan perpustakaan.

2 Ibid.,hlm 55
3Fandy Tjiptono, Service Management: Mewujudkan Layanan Prima, Yogyakarta: Andi, 2008,
hlm. 23



Kualitas layanan yang baik merupakan hal yang selalu ditekankan oleh
pihak Top Management pada seluruh bagian di Perguruan Tinggi Alma Ata
Yogyakarta, termasuk perpustakaan sebagai sarana yang sangat dibutuhkan
mahasiswa, dosen, dan civitas akademika yang lain. Adapun upaya-upaya yang
telah dilakukan salah satunya dengan mengimplementasikan sistem manaemen
mutu |SO 9001-2008. Namun demikian belum pernah dilakukan evaluasi dengan
metode LibQUAL*™: Penilaian secara singkat dengan subjek terbatas yang
pernah dilakukan melalui kotak saran dan kritik menunjukkan masih ada beberapa
komponen kualitas yang belum memenuhi kepuasan pelanggan, meliputi desain
ruang perpustakaan monoton, ruang perpustakaan masih kurang luas, fasilitas
komputer masih perlu ditambah lagi, jam buka dan tutup perpustakaan tidak
sesua dengan jam layanan, sinyal wifi terkadang lambat, bukunya kurang
lengkap, fasilitas perpustakaan untuk pengguna perlu ditambahi lagi misanya
terminal listrik, mgjadan kursi.

Perguruan Tinggi Alma Ata dalam beberapa tahun ke belakang mengalami
banyak perkembangan, yaitu perubahan bentuk institusi dari Sekolah tinggi ilmu
kesehatan yang hanya memiliki dua program studi berkembang ke Perguruan
tinggi dengan memiliki empat program studi dan pada awal tahun 2016 berubah
menjadi Universitas ailma ata dengan memiliki lebih dari tujuh program studi.
Dengan hal tersebut berdampak pada bertambahnya jumlah mahasiswa,
kebutuhan ruang perpustakaan, kebutuhan sumber daya manusia pustakawan dan
kebutuhan akan koleksi semakin banyak. Berdasarkan bahasan tentang pentingnya

peran perpustakaan dalam sebuah perguruan tinggi dan kaitannya dengan kualitas



pelayanan perpustakaan, maka peneliti tertarik untuk menilai kepuasan pemustaka
di perpustakaan Perguruan Tinggi Alma Ata Y ogyakarta dengan menggunakan

metode yang baku yaitu metode LibQUAL*™.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah:

1. Bagaimana tingkat kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan di
Perpustakaan Perguruan Tinggi Alma Ata Yogyakarta berdasarkan
metode LibQUAL*™ 2

C. Tujuan Penelitian

1. Untuk melakukan evaluasi kepuasan pemustaka terhadap kualitas
layanan di perpustakaan Perguruan Tinggi AlmaAta Y ogyakarta.

2. Untuk mengetahui atribut apa sgja yang perlu ditingkatkan oleh

perpustakaan guna terciptanya kepuasan pemustaka.

D. Manfaat Penelitian
Diharapkan penelitian ini bisa dijadikan bahan evaluas untuk
meningkatkan kepuasan sesuai dengan harapan mahasiswa Perguruan Tinggi
Alma ata Yogyakarta. Kemudian yang kedua yaitu penelitian ini bisa
dijadikan pijakan dalam pengambilan keputusan atau membuat kebijakan
baru terkait dengan pengadaan, perbaikan layanan atau penambahan fasilitas

dan koleks perpustakaan Perguruan Tinggi AlmaAta Y ogyakarta.



E. Kajian Pustaka

Terdapat empat penelitian terdahulu yang bekaitan dengan kualitas
layanan yang dijadikan kaian pustaka dalam penelitian ini, ke empat
penelitian tersebut yaitu penelitian yang dilakukan oleh haryani, Chaleyfiana
Adhianty, Rahma Setiani dan Ana rizka mashud. Salah satu hal yang paling
penting yang harus dilakukan dalam sebuah penelitian adalah melihat dan
membandingkan dengan peneliti terdahulu, hal ini perlu dilakukan karena kita
bisa mengetahui perbedaan penelitian yang akan dikaji oleh peneliti sendiri
sehingga tidak adanya penelitian yang membahas kajian yang sama. Dalam
hal ini, peneliti akan mengkai beberapa penelitian terdahulu yang

mempunyai kemiripan dalam objek nya

Tabel. 1
Kajian Pustaka
Penulis Judul Hasll
Haryani Evauas kualitas | Tujuan Penelitian. mengukur

layanan malam hari di | kualitas layanan malam hari di
kantor arsip  dan | kantor Arsip dan Perpustakaan
perpustakaan kota | kota Yogyakarta berdasarkan
Yogyakarta  dengan | harapan dan persepsi
metode LibQUAL'™ | pemustaka.

Hasil  Penelitian:  kualitas
layanan malam hari di kantor

Arsip dan Perpustakaan kota




Yogyakarta dinyatakan baik
secara umum oleh pemustaka.
Hasil perhitungan
menunjukkan bahwa nilai rata-
rata persepsi pemustaka yaitu
2753 dan nila ratarata
haragpan minimum  sebesar
27.32, nila rata-rata harapan
yang diinginkan pemustaka

yaitu 29.51.

Chaleyfiana

Adhianty

Perseps  pemustaka
terhadap kualitas
layanan
diperpustakaan
Fakultas Teknik

Universitas  Gadjah
Mada Y ogyakarta
(berdasarkan analisis

LibQUAL*™)

Tujuan penelitian: mengetahui
persepsi pemustaka terhadap
kualitas layanan di
Perpustakaan Fakultas Teknik
Universitas Gadjah Mada
Y ogyakarta berdasarkan
Andlisis LibQual*™.

Metode pendlitian: kuantitatif.
Dimens  LibQua™  yang
digunakan  berdasarkan 3
dimens yaitu affect of service,
information  control,  dan

library as place.




Hasil: nila AG (Adequacy
Gap) positif 0.67, nilai SG
(Superiority Gap) negatif -
137, yang berarti belum
mampu memenuhi  harapan
sesungguhnya/ harapan

maksimum dari pemustaka.

Rahma Setiani

Evaluas kualitas
pelayanan Daarul IImi
SMP IT Abu Bakar
Yogyakarta  dengan

metode LibQual ™

Tujuan penelitian: mengetahui
persepsi pemustaka terhadap
kualitas layanan di kualitas
pelayanan Daarul [Imi SMP IT
Abu Bakar Y ogyakarta dengan
metode LibQual *™:
Penelitian ini juga
menggunakan 3 dimens yaitu
affect of service, information
control, dan library as place.
Hasil: nilai AG (Adequacy
Gap) positif 1.475, nila SG
(Superiority Gap) negatif -
0.646, yang berarti kualitas
layanan pada zona tolerans

(zone of tolerance)




Ana Rizka | Evaluasi kualitas | Metode yang digunakan dalam
Mashud layanan perpustakaan | penelitian ini adalah metode

d SMA Negeri 7 | kuantitatif, dengan sampel 251

Purworejo dalam | siswa,  penarikan  sampel
perspektif dengan menggunakan teknik
LibQUAL*™ simple random sampling, yaitu

teknik pengambilan sampel
yang dilakukan dengan secara
acak tanpa memperhatikan
strata yang ada dalam populas
tersebut.

Hasil Penelitian: indek
kepuasan pemustaka sebesar
8471.66% atau 80% lebih,
artinya pemustaka merasa puas
terhadap  kinerja  layanan

perpustakaan.

Beberapa penelitian tersebut memiliki perbedaan dengan penelitian
yang saya lakukan, yaitu meliputi dimensi penelitian yang penulis pakai yaitu
ada empat dimensi, lokasi penelitian yaitu di perpustakaan perguruan tinggi,
analisis data yang penulis pakai menggunakan Importance performance

andisis



F. Sistematika Pembahasan

Secara keseluruhan sistematika pembahasan tesis ini terdiri dari lima bab
pembahasan, lima bab pembahasan tersebut membahas tentang beberapa
permasalahan seperti berikut. Bab |, membahas mengenai pendahuluan yang
mencakup atau terdiri dari latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, kgjian pustaka dan sistematika pembahasan. Pada
bab ini juga termasuk bab awal dalam tesis atau penelitian yang dilakukan di
perpustakaan perguruan tinggi alma ata yogyakarta.

Bab I, membahas mengenai landasan teori yang terdiri dari pengertian
evaluas, kuadlitas layanan, dimensi kualitas, faktor penentu kualitas, sgarah
LibQUAL*™! perbedaan LibQUAL "™ dengan ServQUAL, model LibQUAL*™,
pengertian perpustakaan perguruan tinggi, tujuan perpustakaan perguruan tinggi
dan fungs perpustakaan perguruan tinggi. Bab Il membahas tentang metode
penelitian, yang mencakup beberapa hal seperti lokas dan waktu penelitian,
metode dan pendekatan penelitian, obyek dan subyek penelitian, populasi dan
sampel penelitian, variabel penelitian, teknik pengumpulan data, metode
pengukuran data, uju validitas & reliabilitas, teknis analisis data. Bab IV,
membahas mengenal hasil analisis dan pembahasan yang mencakup beberapa
topik yaitu gambaran umum tempat penelitian meliputi sgarah singkat
perpustakaan, visi dan misi, tendensi sebaran central sebaran data, karakteristik
responden, hasil nilar GAP (P-1), hasil nilai indeks kinerja, importance
performance matrix, indeks kepuasan pemustaka dan pembahasan. Bab terakhir

adalah Bab V, penutup yaitu membahas tentang kesimpulan dan saran.
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BABV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan dalam penelitian ini
diperoleh kesimpulan secara umum, prosentase Indeks kepuasan
pemustaka atau lebih biasa disingkat dengan istilah IKP di perpustakaan
Perguruan Tinggi Alma Ata Y ogyakarta mencapai angka 80.75 % atau
masuk dalam kategori baik, hal tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa
pemustaka sudah merasa puas dengan kinerja perpustakaan selama ini
atau juga bisa diartikan bahwa kinerja perpustakaan Perguruan Tinggi

AlmaAta Y ogyakarta sudah sesuai dengan harapan pemustaka.

B. Saran
1. Perpustakaan Perguruan Tinggi Alma Ata Yogyakarta harus
memperbaiki item-item yang masuk dalam kuadran |, yaitu Item no 8,
Ketersediaan buku di perpustakaan membantu saya menyelesaikan
tugas kuliah. Item no 9, Kondis gedung maupun peralatan dan
perlengkapan yang bak. Item no 10, ketenangan ruangan
perpustakaan untuk belgjar. Item no 14, ketersediaan ruangan
perpustakaan yang nyaman untuk belgjar. Item no 16, kemudahan
saya dalam melakukan penelusuran informas di perpustakaan. Item

no 21, adanya software automasi di perpustakaan sebagai alat bantu
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penelusuran koleksi. Item no 23, ketersediaan koleks sesuai dengan
silabus dan kebutuhan saya. Item no 25, kelancaran dalam mengakses
berbagai informasi yang saya butuhkan.

. Perpustakaan Perguruan Tinggi Alma Ata Yogyakarta harus
meningkatkan lagi item-item yang masuk dalam kuadran Il atau item-
item yang performance sudah dianggap excelent oleh pemustaka, Item
no 2, ketersediaan pustakawan untuk membantu kesulitan saya di
perpustakaan. Item no 3, Pustakawan selalu tanggap memberikan
bantuan dalam mencari informas yang saya perlukan. Item no 4,
keramahan pustakawan dalam memberikan layanan. Item no 5,
kesopanan pustakawan dalam memberikan layanan, Item no 15,
kondisi perpustakaan yang selalu bersih dan dijaga dengan baik,
sehingga kondusif untuk belgjar. Item no 17, penataan koleks
perpustakaan memudahkan saya dalam proses temu kembali

informasi.
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Assalamu’alaikum Wr.Wb

Dengan hormat, dalam rangka penelitian untuk Tesis saya yang berjudul
“Evaluasi Kualitas Layanan di Perpustakaan Perguruan Tinggi Alma Ata
Y ogyakarta dengan Metode LibQual *™”, saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Dian Nugroho Prasetyo

Nim : 1420010023

Program Studi  : Interdisciplinary Islamic Sudies (11S), Program Pasca Sarjana
UIN Sunan Kalijaga Y ogyakarta.

Konsentrass  : |Imu Perpustakaan dan Informasi (1PI)

Dengan ini saya memohon bantuan saudara untuk menjadi responden
dalam penelitian ini, saya mengharap saudara dapat mengisi kuesioner dengan
benar dan sungguh-sungguh. Semua informasi yang terkumpul melalui kuesioner
ini hanya akan digunakan untuk penelitian ini sgja dan saya akan menjaga
kerahasiaanya sesuai dengan kode etika penelitian. Atas kesediaan saudara saya
ucapkan terimakasih.

Wassalamu’alaikum Wr. Wh.

Hormat Saya
Peneliti

Dian Nugroho Prasetyo
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