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ABSTRAK

Orientasi layanan perpustakaan yang baik adalah yang berpihak kepada
kepentingan pemustakanya. Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan
ditentukan oleh tingkat kepuasan pemustakanya. Kepuasan pemustaka dicapai
apabila pemustaka memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan.
Menurut data statitsik jumlah pengunjung diperpustakaan mulai tahun 2011
sampai dengan tahun 2014 didapatkan informasi bahwa justru terjadi trend
penurunan jumlah pengunjung ke perpustakaan setelah berpindah menempati
gedung yang baru. Investasi besar yang dikeluarkan yakni dengan membangun
gedung baru perpustakaan belum diimbangi dengan pemanfaatan perpustakaan
secara maksimal.

Penelitian ini merupakan penelitian studi kasus secara deskriptif di
Perpustakaan Universitas Ma Chung di Kabupaten Maang yang menggunakan
metode penelitian kualitatif dengan menggunakan pendekatan teori LibQUAL+®.
Informan dalam penelitian ini dipilih secara purposive. Untuk memperoleh hasil
penelitian yang tidak lagi abstrak dan kompleks maka penulis menggunakan skala
likert untuk mengukur jumlah skor mutu layanan perpustakaan menurut pendapat
pemustaka.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa:

1. Persepsi pemustaka terhadap mutu layanan pada dimens Affect of
Service adalah kurang bagus. Sikap petugas yang kurang baik,
kesopanan dan keramahan petugas belum konsisten, petugas masih
belum bisa memberikan solusi kepada pemustakanya, dan kemampuan
petugas masih rendah terutama dalam aspek wawasan dan
pengetahuannya dalam bidang perpustakaan.

2. Persepsi pemustaka terhadap mutu layanan pada dimensi Information
Control adalah kurang bagus dan memerlukan perbaikan. Kejelasan
petunjuk dalam menggunakan website perpustakaan masih dianggap
kurang bagus, persepsi pemustaka pada aspek bimbingan penelusuran
infformasi di perpustakaan masih kurang bagus. Yang tak kalah
pentingnya adalah lemahnya sistem ketersediaan koleksi yang lengkap
dan cepat di perpustakaan.

3. Persepsi pemustaka terhadap mutu layanan pada dimensi Library as
Place cukup bak dengan indikator suasana dan fasilitas di
perpustakaan sertalokasi perpustakaan yang strategis.

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar kebijakan dalam

perbaikan dan pengembangan mutu layanan di Perpustakaan Universitas Ma
Chung.

Kata kunci : Evaluasi Mutu Layanan, LIbQUAL+®, Perpustakaan Perguruan
Tinggi, Kepuasan Pemustaka.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Sebagai sebuah lembaga pendidikan, perguruan tinggi merupakan
wadah berkembangnya ilmu pengetahuan, teknologi dan budaya yang sarat
dengan proses humanering dalam memanusiakan manusia. Melalui ketiga
dharmanya, yaitu pendidikan, penelitian dan pengabdian kepada masyarakat,
perguruan tinggi dapat mengaktualisasikan potensi yang ada melalui berbagai
program kerja yang tepat sasaran. Perguruan tinggi dapat melakukan berbagai
kegiatan program kerja secara sistematik dan terarah sehingga dapat
memberikan kontribusi yang positif terhadap pengembangan ilmu interna
kampus dan pembangunan masyarakat. Tentu sga segaa proses
pembangunan yang dilakukan dapat dievaluasi dan terukur. Hal inilah yang
sesungguhnya tersirat dari pelaksanaan Tri Dharma Perguruan Tinggi yang
menjadi harapan dan tujuan pendidikan tinggi.

Atas dasar itulah, pelaksanaan Tri Dharma Perguruan Tinggi
hendaknya dipandang sebagai satu kesatuan yan utuh dalam seluruh gerak
dan langkah (kegiatan akademik) perguruan tinggi dalam mengemban visi
dan misinya untuk mencerdaskan kehidupan bangsa. Hal ini perlu dipertegas
untuk menghindari persepsi/pemikiran yang menafsirkan pelaksanaan Tri

Dharma Perguruan Tinggi secara terpisah, juga mengingat sistem pendidikan



nasiona indonesia merupakan keseluruhan komponen yang saling terkait

secara terpadu untuk mencapai tujuan pendidikan tinggi.

Dalam UU Sisdiknas pasal 39 ayat 1 dan 2 disebutkan bahwa ada dua
sumberdaya perguruan tinggi yakni tenaga kependidikan dan pendidik.
Tenaga kependidikan bertugas melaksanakan administrasi, pengelolaan,
pengembangan, pengawasan, dan pelayanan teknis untuk menunjang proses
pendidikan pada satuan pendidikan. Pendidik merupakan tenaga profesiona
yang bertugas merencanakan dan melaksanakan proses pembelgaran, menilai
hasil pembel gjaran, melakukan pembimbingan dan pelatihan, serta melakukan
penelitian dan pengabdian kepada masyarakat, terutama bagi pendidik pada
perguruan tinggi®. Masing-masing mengemban tugas dan tanggung jawab
berbeda tapi memiliki tujuan yang sama, yakni mengelola organisasi
perguruan tinggi secara sehat dan mewujudkan Tri Dharma Perguruan Tinggi
dengan baik.

Perpustakaan sebagai sebuah fasilitas penunjang perguruan tinggi
yang bersama-sama dengan unsur penunjang lainnya (pusat komputer,
laboratorium,dan sebagainya) berperan serta dalam melaksanakan visi dan
misi perguruan tingginya. Yang dimaksud dengan perguruan tinggi adalah
universitas, institut, sekolah tinggi, akademi, politeknik dan perguruan tinggi
lain yang sedergjat. Adapun tugas perpustakaan perguruan tinggi adalah
mengembangkan koleksi, mengolah dan merawat bahan pustaka, memberi

layanan serta melaksanakan administrasi perpustakaan. Kelima tugas tersebut

! Depdiknas RI, Undang-undang Republik Indonesia Nomor 20 Tahun 2003
tentang Sistem Pendidikan Nasional, Jakarta : Depdiknas RI, 2003.



dilaksanakan dengan sistem administras dan organisasi yang berlaku bagi
penyel enggaraan sebuah perpustakaan diperguruan tinggi?

Menjaga dan meningkatkan mutu merupakan tanggung jawab
perguruan tinggi. Di indonesia, internal quality assesment merupakan
tanggung jawab perguruan tinggi, sedangkan external quality assesment
menjadi tanggung jawab inspektorat dan BAN-PT?. Maka dari itulah, sudah
menjadi kewajiban bagi perguruan tinggi untuk melaksanakan evaluasi mutu,
termasuk juga mengevaluass mutu perpustakaan. Orientasi layanan
perpustakaan yang baik adalah yang berpihak kepada kepentingan
pemustakanya. Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan
oleh tingkat kepuasan penerima layanan yaitu pemustaka. K epuasan penerima
layanan dicapai apabila penerima layanan memperoleh pelayanan sesuai
dengan yang dibutuhkan®

Kepuasan dalam ha pengembangan koleksi, kelengkapan sarana
perpustakaan, kerjasama antar perpustakaan dan layanan yang ramah kepada
pemustaka adalah hal-hal yang dapat diukur untuk indikator kepuasan
pemustaka diperpustakaan. Sebagai sebuah perguruan tinggi yang relatif baru
berdiri, Universitas Ma Chung tentu sangat penting sekali mendapatkan
dukungan dari perpustakaan sebagai jantungnya perguruan tinggi. Dalam

rangka memberikan layanan prima yang diharapkan bisa memuaskan

2 Depdiknas R, Perpustakaan Perguruan Tiinggi : Buku Pedoman edisi ketiga
(Jakarta : DIKTI-Depdiknas RI, 2004), him 3.

% Serian Wijatno, Pengelolaan perguruan tinggi secara efisien, efektif dan
ekonomis : Untuk Meningkatkan Mutu Penyelenggaraan Pendidikan dan Mutu
Lulusan (Jakarta : Salembaempat, 2009), him193.

4 Ratminto dan Winarsis, Atik, Manajemen Pelayanan (Y ogyakarta : Pustaka
Pelgjar, 2005), him.28.



pemustakanya, penulis merasa perlu untuk mengetahui persepsi pemustaka

terhadap layanan di Perpustakaan Universitas Ma Chung.

Berdasarkan hasil evaluasi yang dilakukan oleh Unit Penjaminan
Mutu Universitas Ma Chung didapatkan hasil evaluas fasilitas dan pelayanan
perpustakaan tahun akademik 2013/2014. Hasil evaluas tersebut dinamakan
hasil evaluasi SAFP yang merupakan singkatan dari hasil evaluasi suasana
akademik dan faslitas pembelgaran. Dalam hasil evaluas tersebut
menunjukkan bahwa 45,83 % mahasiswa menyatakan cukup puas. Untuk
kategori puas 36,92 % dan kategori sangat puas 4,38 %. Sisanya untuk
kategori kurang puas 11,32 % dan tidak puas 1,56 %. Dengan total jumlah
responden 707 mahasiswa hasil evaluas ini tentu wajib menjadi
pertimbangan perpustakaan. Sebaran hasil evaluasi paling banyak adalah
yang berkategori cukup puas, ini tentu cukup menyulitkan perpustakaan

untuk memperoleh gambaran lebih lengkap mengenai persepsi pemustaka. °

Pada awal tahun 2014 layanan perpustakaan secara efektif telah
menempati gedung baru yang jauh lebih luas dan menempati dua lantai dari
sebelumnya yang hanya menempati satu lantai sgja. Fasilitas dan layanan di
gedung yang baru tidak menjadi jaminan dapat memberikan kepuasan.
Penempatan lokasi yang berbeda di gedung yang baru juga tidak serta merta
dapat meningkatkan minat pemustaka untuk lebih sering ke perpustakaan.

Dari hasil statitsk jumlah pengunjung diperpustakaan mulai tahun 2011

® Universitas Ma Chung, Hasil Evaluasi Fasilitas dan Pelayanan Direktorat
Perpustakaan Berdasarkan Angket Kepenasihatan Akademik dan Suasana
Akademik dan Fasilitas Pembelajaran di Universitas Ma Chung tahun 2013-2014,
Malang : Universitas Ma Chung, 2014.



sampai dengan tahun 2014 °, didapatkan informasi bahwa justru terjadi trend

penurunan jumlah pengunjung ke perpustakaan.

No. Tahun Jumlah Pengunjung
1 2011 8873
2. 2012 12659
3. 2013 9265
4, 2014 7190

Tabel 1. Statistik Jumlah Pengunjung
Perpustakaan Universitas Ma Chung Tahun 2011-2014

Dari data diatas dapat dilihat bahwa trend jumlah kunjungan
pemustaka cenderung menurun setigp tahunnya. Dalam kolom saran dan
komentar hasil evaluas SAFP terdapat penilaian mahasiswa yang
menyebutkan bahwa pelayanan perpustakaan diharapkan untuk lebih ramah
dan lebih sabar dalam melayani. Ketidakpuasan juga ditunjukkan oleh sistem
self access yang seringkali error saat meminjam buku diperpustakaan.
Ditambah pula dengan adanya permintaan untuk perpustakaan bisa
menambah koleksinya. Dari adanya data-data diatas tentu menarik minat
penulis untuk membuat sebuah karya penelitian yang lebih mendalam.
Melalui penelitian ini penulis ingin memperoleh hasil penelitian berupa

persepsi pemustaka terhadap layanan di Perpustakaan Universitas Ma Chung.

€ Universitas Ma Chung, Statitsik Pengunjung Perpustakaan Universitas Ma
Chung Tahun 2011-2014, Malang : Universitas Ma Chung, 2014.



Pustakawan sudah seharusnya menyadari bahwa mereka adalah agen
informasi. Penulis sebagai seorang pustakawan harus proaktif mencarikan
jalan keluar bagi pemustaka dalam mencari informasi yang dibutuhkannya,
sehingga para sivitas akademika juga merasa mendapat support dalam
memanfaatkan informasi secara cepat, tepat dan akurat diperpustakaan guna
kelancaran proses belgjar mengajar . Dari penjelasan diatas dapat
dismpulkan bahwa investas besar yang dikeluarkan yakni dengan
membangun gedung baru perpustakaan belum diimbangi dengan pemanfaatan
perpustakaan dengan dasar data mengena trend penurunan jumlah
pengunjung perpustakaan setiap tahunnya.

Urgens dari penelitian ini tentu sga ingin mendapatkan informasi
berupa hasil penelitian untuk bahan pengambilan keputusan membenahi mutu
perpustakaan. Selanjutnya yang sangat penting kekayaan jumlah informas
dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai kondisi
mengenai harapan dan kenyataan atas layanan yang diperoleh oleh pemustaka
selama ini. Dengan adanya informasi tersebut dapat menjadi dasar untuk

melakukan inovasi atau pengembangan perpustakaan.
Rumusan Masalah

Berdasarkan latarbelakang diatas perlu diadakan suatu penelitian
untuk menjawab masalah : “Bagaimana mutu layanan Perpustakaan

Universitas Ma Chung berdasarkan persepsi pemustaka terhadap tiga dimensi

" Rr Siti Dwijati, “Kompetensi dan peran pustakawan perguruan tinggi “ , Jurnal
Perpustakaan Universitas Airlangga, Universitas Airlangga, vol.2 no.2 tahun
2012, him 54.



layanan perpustakaan, Affect of Service, Information Control, dan Library as

Place yang termuat dalam model LibQUAL+® ?*

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian ini adalah :

a. Tujuan penditian ini adalah untuk mengetahui persepsi pemustaka
terhadap mutu layanan perpustakaan Universitas Ma Chung.

b. Untuk mengetahui strategi apa sgja yang sudah dilakukan untuk
meningkatkan mutu layanan di perpustakaan Universitas Ma Chung.

2. Manfaat Penelitian ini adalah :

a. Hasil pendlitian ini dapat dimanfaatkan sebagai bahan evaluasi bagi
pelaksanaan layanan perpustakaan, serta menjadi masukan dalam
perumusan kebijakan dan strategi pengembangan perpustakaan
Universitas Ma Chung.

b. Secara keilmuan hasil penelitian ini diharapakan dapat menambah
khazanah ilmu perpustakaan khususnya dalam peningkatan mutu
layanan perpustakaan dengan menggunakan metode LibQUAL+®.

D. Kajian Pustaka
Penelitian terdahulu yang telah dilakukan diantaranya oleh Rr.
Iridayanti Kurniasih tahun 2012 dengan judul “Anaisis Mutu Layanan
Perpustakaan Dengan Metode di Perpustakaan Universitas Muhamadiyah
Semarang”. Rancangan penelitian yang digunakan adalah kualitatif dengan

menggunakan pendekatan dimensi 3 dimensi LibQUAL+™. Dalam penelitian



tersebut disebutkan bahwa mutu layanan diperpustakaan masih belum dapat
dirasakan baik®

Penelitian kedua dilakukan oleh Chaeyfiana Adhianty pada tahun
2014 dengan judul “Perseps Pemustaka Terhadap Mutu Layanan di
Perpustakaan Fakultas Teknik Universitas Gadjah Mada Yogyakarta :
Berdasarkan Anaisis LibQUAL+™, diperoleh kesimpulan dalam penelitian
kuantitatif ini bahwa secara umum mutu layanan di Perpustakaan Fakultas
Teknik Universitas Gadjah Mada telah memenuhi harapan minimum
pemustaka dengan memiliki nilac AG (Adequacy Gap) positif 0.67 namun
memiliki SG (Superiority Gap) negatif -1.37 yang berarti masih belum
mampu memenuhi  harapan  sesungguhnya/harapan maksimum  dari
pemustaka. Persepsi pemustaka berada pada area zone of tolerance atau
persepsi pemustaka masih berada pada area toleransi, sehingga dapat
dinyatakan bahwa mutu layanan di Perpustakaan Fakultas Teknik Universitas
Gadjah Mada tergolong baik®

Penelitian ketiga dilakukan oleh Muhammad Ikhsanuddin ° pada
tahun 2005 dengan judul “Evaluasi Mutu Layanan Perpustakaan Berdasarkan

Harapan dan Persepsi Pengguna : Studi Kasus di MAN Insan Cendekia

8K urniasih , Rr. Iridayanti, Analisis Mutu Layanan Perpustakaan Dengan Metode
LibQual+™ di Perpustakaan Universitas Muhamadiyah Semarang (Tesis),

Y ogyakarta : Program Pasca Sarjana UIN Sunan Kalijaga, 2012.

°Adhianty, Chimeyfiana, Persepsi Pemustaka Terhadap Mutu Layanan di
Perpustakaan Fakultas Teknik Universitas Gadjah Mada Yogyakarta :
Berdasarkan Analisis LibQual+™ (Tesis), Y ogyakarta: Program Pasca Sarjana
UIN Sunan Kalijaga, 2014.

19 | khsanuddin, Muhammad, Evaluasi Mutu Layanan Perpustakaan Berdasarkan
Harapan dan Persepsi Pengguna : Studi Kasus di MAN Insan Cendekia Serpong
(Tesis), Jakarta : Program Studi I1mu Perpustakaan Program Pasca Sarjana
Fakultas Ilmu Pengetahuan Budaya Universitas Indonesia, 2005.



Serpong”. Dalam penelitian kuantitatif tersebut menekankan empat variabel
pengukuran yaitu Access to Information, Affect of Service, Personal Control
dan Library as Place. Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan
perpustakaan MAN Insan Cendekia Serpong belum memuaskan responden.
Hal ini terlihat dari harapan responden terhadap layanan perpustakaan cukup
tinggi, yakni 6.07 untuk minimum dan 7.96 untuk desired. Sedangkan

persepsi responden adalah 5.80 yang berarti 1ebih rendah dari harapan

Penelitian keempat dilakukan oleh Sri Ambarwati'! pada tahun 2014
dengan judul “Peranan Perpustakaan Keliling Dalam Meningkatkan Layanan
Perpustakaan di Badan Perpustakaan dan Arsip Daerah DIY”. Penelitian ini
menggunakan studi kasus secara kualitatif dengan penekanan wawancara
dibeberapa perpustakaan keliling. Hasil dari penelitian ini menyebutkan
bahwa perspektif informan pada aspek affect of service adalah baik positif,
dimens information control cukup baik, serta dimensi library as place
dinyatakan baik. Dalam penelitian tersebut dipaparkan usulan strategi yang
bisa diterapkan dalam peningkatan mutu perpustakaan keliling yang berada

dalam koordinasi Badan Perpustakaan dan Arsip Daerah DI'Y

Berdasarkan pengamatan penulis terhadap penelitian yang telah
dilakukan diatas, terdapat suatu kesamaan yakni membahas mengenai mutu
layanan diperpustakaan. Judul penelitian yang paling mendekati dengan

judul penelitian penulis adalah Rr. Iridayanti Kurniasih tahun 2012 dengan

1 Ambarwati, Sri, Peranan Perpustakaan Keliling Dalam Meningkatkan Layanan
Perpustakaan di Badan Perpustakaan dan Arsip Daerah DIY (Tesis), Yogyakarta:
Program Pasca Sarjana UIN Sunan Kalijaga, 2014, him. 110.
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judul “Analisis Mutu Layanan Perpustakaan Dengan Metode LibQUAL+™ di
Perpustakaan Universitas Muhamadiyah Semarang. Bedanya adalah
pendlitian dilakukan pada perpustakaan pusat (terdapat empat lokas
perpustakaan yang berbeda), sedangkan perpustakaan Universitas Ma Chung
terpusat hanya satu perpustakaan sagja.

Selain dasan diatas, dari jumlah informan pun penulis memiliki
sepuluh informan, sedangkan dalam penelitian yang dilakukan Rr. Iridayanti
Kurniasih tersebut hanya memiliki lima informan. Diharapkan melalui
penelitian ini penulis bisa mendapatkan hasil penelitian yang lebih mendalam.
Selain itu secara teoritis kgiian yang dilakukan dalam penelitian ini
mengungkapkan dimensi information control dalam cakupan yang lebih
modern dan sesuai trend di era digital yakni menambahkan perolehan
informasi  mengenai  kejelasan petunjuk dalam mengakses website
perpustakaan dan juga berusaha mengetahui kecenderungan informan dalam
menelusur bahan pustaka. Apakah masih secara manual ke rak buku ataukah

sudah literated menggunakan OPAC.

Metode Penelitian

1. Jenis penelitian
Jenis penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif
mengenai studikasus (case study). Secara definisi, penelitian kualitatif
adalah suatu penelitian ilmiah yang bertujuan untuk memahami fenomena
dalam konteks sosia secara alamiah dengan mengedepankan proses

interaksi komunikasi yang mendalam antara peneliti dengan fenomena
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yang ditelitinya’?. Pendliti telah mengenali subyek yang diteliti dan secara

langsung melakukan wawancara. Jika wawancara yang dilakukan diwakili

oleh orang lain, mungkin akan banyak simbol yang tidak terurai. Inilah
yang menjadi poin kekuatan penulis dalam memutuskan memilih jenis
penelitian ini.

Studi kasus adalah suatu model penelitian kualitatif yang terperinci
tentang individu atau suatu unit sosia tertentu selama kurun waktu
tertentu. Secara umum keunikan studi kasus adatigayaitu :

a Studi kasus dapat memberikan informasi penting mengena hubungan
antar variabel serta proses-proses yang memerlukan penjelasan dan
pemahaman yang lebih luas;

b. Studi kasus memberikan kesempatan untuk memperoleh wawasan
mengenai konsep-konsep dasar perilaku manusia. Melalui penyelidikan
intensif, peneliti dapat menemukan karakteristik dan hubungan-
hubungan yang mungkin tidak diduga sebelumnya;

C. Studi kasus dapat menygjikan data-data dan temuan-temuan yang
sangat berguna sebagai dasar untuk membangun latar permasalahan
bagi perencanaan penelitian yang lebih besar dan mendalam dalam

rangka pengembangan ilmu-ilmu sosial .

Diharapkan melalui metode penelitian kualitatif yang dilakukan

dengan studi kasus ini, penulis tidaklah pasif namun mampu mengajak

12 Herdiansyah, Haris, Metodologi Penelitian Kualitatif untuk llmu-Ilimu Sosial
(Jakarta : Salemba Humanika, 2010), him. 18.
18 Herdiansyah, Haris, Metodologi Penelitian Kualitatif ..., him. 80.
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informan larut dan seakan-akan ikut mengalami pada setiap situasi yang
tertulis.
2. Subyek Penelitian.

Untuk memperoleh gambaran yang lebih lengkap dan memperoleh
pemahaman utuh mengenai inter relas dari berbagal fakta, maka peneliti
melibatkan subyek penelitian ini yakni pemustaka yang berkunjung ke
Perpustakaan Universitas Ma Chung. Lokas Perpustakaan Universitas Ma
Chung berada di Jalan Villa Puncak Tidar N-01 Kabupaten Malang.

Pengambilan informasi dari informan menggunakan teknik
purposive sampling. Purposive Sampling adalah teknik pengambilan
sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu®. Pemustaka yang
dipilih sebagai informan dalam penelitian ini adalah pemustaka yang
secara aktif menggunakan semua fasilitas yang ada diperpustakaan
Universitas Ma Chung. Hanya pemustaka yang diwawancarai atau menjadi
informan dalam penelitian ini dan jumlah informan tersebut sebanyak 10
(sepuluh) orang terdiri dari 5 (lima) orang dosen dan 5 (lima) orang
mahasiswva

3. Pengumpulan Data

Metode yang digunakan penulis untuk memperoleh data/ informasi

yang dibutuhkan dalam penelitian ini menggunakan tiga jenis metode

berikut ini :

14 Sugiono, Metode Penelitian Pendidikan : Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif,
dan R&D (Bandung : Alfabeta, 2010), him 300.
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a. Wawancara
Dalam melakukan wawancara penulis menerapkan bentuk wawancara
yang bersifat terstruktur, dimana penulis memiliki pedoman wawancara
yang tersusun secara sistematis dan lengkap untuk pengumpulan
datanya. Pedoman wawancara yang digunakan berupa garis besar
permasalahan yang akan ditanyakan™. Wawancara dilakukan terhadap
sepuluh informan yakni pemustaka yang sedang mengakses layanan di
Perpustakaan Universitas Ma Chung.

b. Observasi Partisipatif
Teknik Observasi ini mengharuskan peneliti terlibat dengan kegiatan
sehari-hari orang yang sedang diamati atau yang digunakan sebagai
sumber data penelitian'®. Pendliti terlibat dalam melayani pemustaka
dan berinteraksi secara langsung sehingga dapat mengetahui aktivitas
pemustaka yang menjadi informan.

c. Dokumentasi
Daam penélitian ini pendliti juga melakukan studi dokumen. Dalam hal
ini peneliti mencari dokumen-dokumen yang berkaitan dengan layanan
perpustakaan di Universitas Ma Chung, misalnya : statistik pengunjung
perpustakaan, renstra perpustakaan, tata tertib perpustakaan, dlil.

4. Analisis Data
Menurut teori analisis data yang dijelaskan oleh Haris Herdiansyah

dalam buku yang berjudul “Metodologi Penelitian Kualitatif unttuk 11mu-

5 sugiono, Metode Penelitian Pendidikan ..., him 320.
16 Sugiono, Metode Penelitian Pendidikan .... him 310.
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ilmu Sosial (2010) disebutkan bahwa dalam penelitian kualitatif, proses
analisis data idealnya sudah dimulai dan dilakukan ketika awal penelitian
dilakukan hingga akhir penelitian.

Selanjutnya, terdapat empat tahapan analisis data yang harus
dilakukan. Tahap pertama adalah tahap pengumpulan data; kedua adalah
tahap reduksi data; ketiga adalah tahap display data; keempat adalah tahap
penarikan kesimpulan dan/atau tahap verifikasi. Berikut ini adalah
penjelasan rinci dari masing-masing tahapan tersebut :

a. Tahap Pengumpulan Data
Dalam tahap pengumpulan data berisi tentang serangkaiam proses
pengumpulan data yang sudah dimulai ketika awal penelitian, baik
melalui wawancara awa maupun studi pre-eliminary.

b. Tahap Reduksi Data
Dalam tahapan reduksi data berisi tentang proses penggabungan dan
penyeragaman segala bentuk data yang diperoleh menjadi satu bentuk
tulisan (script) yang akan dianalisis.

c. Tahap Display Data
Tahap display data berisi tentang pengolahan data setengah jadi yang
sudah seragam dalam bentuk tulisan dan sudah memiliki alur tema
yang jelas kedalam suatu matriks kategorisasi, sesuai tema-tema yang
sudah dikelompokkan dan dikategorikan. Selanjutnya adalah memcah
tema-tema tersebut kedalam bentuk yang lebih konkret dan sederhana

yang disebut subtema yang diakhiri dengan pemberian kode dari
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subtema tersebut sesuai verbatim wawancara yang sebelumnya telah
dilakukan.
d. Tahap Pengambilan Kesimpulan
Dalam tahap pengambilan kesimpulan yang merupakan tahap akhir ini
menjurus pada jawaban dari pertanyaan penelitian yang digjukan dan
mengungkap “what” dan “how” dari temuan penelitian tersebut.
5. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan yang diuraikan dalam penelitian ini
bertujuan untuk menunjukkan rangkaian pembahasan secara sistematis
sehingga dapat dilihat dengan jelas kerangka tesis yang akan
dikemukakan.

Dalam bab pertama diuraikan tentang latarbelakang dan alasan-
alasan yang menyebabkan penulis tertarik untuk meneliti perseps
pemustaka terhadap mutu layanan Perpustakaan Universitas Ma Chung.
Dijelaskan juga didalamnya mengenai rumusan masalah, tujuan dan
kegunaan penelitian. Selanjutnya juga dijelaskan kagjian pustaka mengena
penelitian sgenis yang pernah diteliti, metode penelitian yang digunakan
dan sistematika pembahasannya.

Bab kedua membahas landasan teori yang digunakan dalam
penelitian ini. Selain itu juga dibahas tentang mutu, persepsi, perpustakaan
perguruan tinggi dan kerangka LibQUAL+®.

Bab ketiga memberikan gambaran umum Perpustakaan Universitas

Ma Chung. Gambaran umum yang dimaksud meliputi segjarah
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perpustakaan, fungsi dan tujuan perpustakaan, visi dan misi perpustakaan,
lokasi perpustakaan serta tata tertib serta layanan yang tersedia
diperpustakaan.

Inti dari penelitian ini terletak pada bab empat yang berisi analisis
persepsi pemustaka terhadap mutu layanan Perpustakaan Universitas Ma
Chung serta strategi-strategi perpustakaan untuk meningkatkan mutu
layanan perpustakaan selanjutnya.

Bab terakhir dari penelitian ini adalah bab lima yang beris
kesimpulan penelitian dan saran yang diberikan oleh penulis untuk

pengembangan Perpustakaan Universitas Ma Chung.
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Setelah melalui proses pengumpulan informasi dari seluruh informan
dan pembahasan secara mendalam dalam penelitian ini dapat disimpulkan

bahwa :
1. Dimensi Affect of Service

Persepsi pemustaka terhadap mutu layanan pada dimensi Affect of
Service adalah kurang bagus dengan indikator : sikap petugas yang kurang
baik, kesopanan dan keramahan petugas belum konsisten, petugas masih
belum bisa memberikan solusi kepada pemustakanya, dan kemampuan
petugas masih rendah terutama daam aspek wawasan dan
pengetahuannya dalam bidang perpustakaan. Keramahan petugas
perpustakaan menurut pengamatan penulis cukup bagus, hanya sga
jumlah SDM yang masih kurang untuk personil yang mengelola bagian
layanan di perpustakaan.

Hanya ada satu orang sga yang melayani dan menyambut
pengunjung perpustakaan. Inkonsistenss keramahan petugas |ebih
disebabkan kesediaan petugas perpustakaan yang tidak bisa secara penuh
melayani pengunjung baik di lantai satu maupun di lantai dua seorang
diri. Dukungan siswa magang dari SMK mash belum menjawab

kebutuhan sebab menurut pendapat penulis mutu SDM dari siswa magang
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tersebut selain bukan berasal dari ilmu perpustakaan juga memerlukan
waktu pembinaan dan waktu magang yang singkat. Ketika siswa magang
tersebut menguasai bidang perpustakaan, disaat itulah yang bersangkutan
harus kembali kesekolahnya (telah menyelesaikan proses magangnya di
perpustakaan).

. Dimensi Information Control

Persepsi pemusteka terhadap mutu layanan pada dimens
Information Control adalah kurang bagus dan memerlukan perbaikan
dengan indikator : kejelasan petunjuk dalam menggunakan website
perpustakaan masih dianggap kurang bagus, persepsi pemustaka pada
aspek bimbingan penelusuran informasi di perpustakaan masih kurang
bagus. Dari kondis tersebut perpustakaan sebaiknya memperbaiki diri

dengan memberikan edukasi dalam pemanfaatan OPAC.

Ketersediaan koleksi yang lengkap dan cepat menjadi kebutuhan
pemustakanya. Para informan mengatakan bahwa waktu pemesanan dan
pengolahan buku baru perpustakaan sangat lama. Menurut informasi yang
penulis dapatkan, untuk proses pembelian dan pengiriman buku impor
membutuhkan durasi waktu empat hingga enam bulan. Hal ini tentu
belum optimal bagi dosen yang memesan buku untuk mengajar dalam
satu semester. Disaat semester berjalan sudah selesai dan buku yang dibeli
baru tiba maka akan menyebabkan dosen merasa kurang puas pada
layanan pengadaan perpustakaan. Alternatif untuk menyelesaikan hal

tersebut adalah melakukan pemesanan buku baru dalam format ebook
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yang dalam pemesanan dan pembeliannya cukup singkat yakni kurang
lebih hanya memerlukan waktu dua minggu.

Untuk pengolahan buku baru yang hanya dikelola oleh satu orang
petugas juga menjadi catatan penting untuk diperbaiki. Perlu adanya
penambahan SDM lagi dibagian pengolahan buku baru. Diharapkan
dengan adanya penambahan SDM tersebut waktu olah buku baru bisa
dipercepat. Dengan diketahuinya permasalahan di dimensi Information
Control ini menjadi hal yang sangat berharga untuk perpustakaan dapat
melakukan pembenahan demi terciptanya kepuasan pemustaka di

perpustakaan.
. Dimensi Library as Place

Persepsi pemustaka terhadap mutu layanan pada dimensi Library
as place adalah cukup baik dengan indikator : Lokas perpustakaan yang
strategis dan kenyamanan di perpustakaan. Penilaian positif ini disertai
dengan haragpan agar perpustakaan meningkatkan mutu dalam hal
penyediaan fasilitas dan peraatan fisk di perpustakaan. Perpustakaan
diharakan dapat menyediakan layanan jasa print, jasa scan dan fotokopi.
Selanjutnya perpustakaan diharapkan memperhatikan kembali tata letak
fasilitas di dalam dan luar bangunan perpustakaan agar pemustaka lebih
nyaman dan jalur tembus dari gedung kuliah ke perpustakaan dibuka.

Aktivitas perkuliahan di gedung bakti persada menjadi sangat
potensial untuk menggiring mahasiswa di gedung tersebut untuk datang

ke perpustakaan. Tentu sgja nantinya akan menambah jumlah pengunjung
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ke perpustakaan. Y ang menjadi halangan adalah adanya teralis aluminium
yang memisahkan jalur perpustakaan dan gedung bakti persada tersebut.
Secara keseluruhan fasilitas yang nyaman perlu terus dijaga dan bahkan
ditingkatkan lagi dengan menambah unsur-unsur penunjang  baru
misalnya menyediakan musik di ruangan baca atau mungkin di ruangan
khusus untuk menjawab kebutuhan pemustaka dari segmen generasi muda

yang menyukai suasana santai dan nyaman.

B. Saran

Dari kesimpulan diatas penulis menyarankan agar perpustakaan

melakukan perbaikan dalam aspek peningkatan mutu SDM baik secara skill

di bidang teknis maupun kemampuan komunikasinya. Secara umum untuk

meningkatkan persepsi pemustaka terhadap mutu layanan perpustakaan,

beberapa strategi yang perlu dilakukan oleh perpustakaan adalah sebagai

berikut :

1. Memberikan pelatihan psikologi layanan kepada petugas perpustakaan

2. Menyediakan Kelas Pendidikan Pemakai Secara Berkaa

3. Menetapkan Pedoman Kerja yang Standar untuk Pengolahan Bahan
Pustaka

4. Menambah Sumber Daya Manusia untuk Unit Pengolahan Bahan Pustaka

5. Menambah Sumber Daya Manusia untuk Layanan Digital Library

6. Membuka Teralis Aluminium yang Memisahkan Gedung Kuliah dengan
Gedung Perpustakaan

7. Menjauhkan Lokasi Pintu Pengaman dengan Ruang Baca
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8. Menyediakan Layanan Jasa Print dan Fotokopi di Perpustakaan

9. Perpustakaan secara berkala melakukan penelitian untuk mengetahui
kelemahan dan kekurangan perpustakaan menurut persepsi pemustakanya.

10.Hasil penelitian ini hendaknya dijadikan dasar dalam pengambilan
keputusan untuk penyusunan program kerja dan pelaksanaan tugas
operasional perpustakaan.

11. Petugas di perpustakaan hendaknya mulai dibiasakan untuk menggunakan
perangkat media sosial online agar semakin hari makin terbiasa dan makin
terbentuk hubungan emosional yang positif dengan pemustakanya.
Diharapkan dengan demikian komunikasi dalam ranah media online bisa
terjalin baik dan perpustakaan terus mendengar dan memberikan layanan

yang maksimal kepada pemustakanya.
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Gambar 9. Ruang Koleksi Umum
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Circulation

Layanan Sirkulasi

Gambar 10. Ruang Sirkulasi

Gambar 11. Ruang Tamu dan Komuter Absensi
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Gambar 12. Ruang Baca

Gambar 13. Ruang Front Office
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Gambar 15. Ruang Display Buku Baru
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Gambar 17. Ruang Baca dan Akses ke Lantai 2
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Gambar 19. Ruang Skripsi dan Tugas Akhir
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Gambar 22. ATM Buku

Gambar 23. OPAC
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