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MOTTO 

 

Yang penting bukan berapa kali aku gagal, tapi yang penting berapa kali 

aku bangkit dari kegagalan (Abraham Lincoln). 

 

Kesulitan tidak akan begitu sulit jika kita mengatasinya sedikit demi 

sedikit. Selain itu, semakin cepat kita menyadari hikmah yang kita peroleh 

dari pengalaman itu, semakin mudah bagi kita untuk mengahadapinya 

(Andrew Matthews) 

 

Setiap aktivitas ada saat-saat semangat untuk terus menerus 

melakukannya dan setiap semangat ada saat-saat lemahnya. Barangsiapa 

yang lemah semangatnya kemudian mencontoh sunahku maka 

sesungguhnya ia akan menang dan barangsiapa yang lemah semangatnya 

kemudian tidak mengikuti sunahku maka dia akan celaka (HR. Ahmad) 

 

“Yen Wani Ojo Wedi-Wedi 

Yen Wedi Ojo Wani-Wani” (Penulis) 
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PERSEMBAHAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KARYA INI KUPERSEMBAHKAN UNTUK : 
 

Bapak dan Simbokku yang selalu memberikan 
segalanya untukku… 

 
Semua guruku yang telah memberikan 

penerangan bagiku… 
 

Kakak-kakakku semua yang tercinta (Mas 
Eko, Mas Dedi, Mas Oni)… 

 
Paklik Sugiran, Bulik Suyatmi, Nur dan Hendi 

atas semua dukungannya… 
 

dan untuk... seorang teman seperjalanan yang 
selalu ada di hati... 
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PERSEPSI PENGGUNA TERHADAP KUALITAS LAYANAN  
ARSIP BERITA DIGITAL  

DALAM MEMENUHI KEBUTUHAN WARTAWAN TEMPO 
 

Oleh 
Hendriyanto 
05140071 

 
Intisari 

 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh tingginya permintaan arsip berita Majalah 
Tempo oleh wartawan tempo guna referensi penulisan. Tujuan dari penulisan ini 
adalah untuk mengetahui persepsi pengguna terhadap kualitas layanan arsip berita 
digital tempo berdasarkan lima dimensi kualitas jasa layanan menurut teori 
parasuraman, yaitu kehandalan, daya tanggap, penampilan, jaminan, dan empati. 
Servquel adalah instrumen yang juga dikembangkan oleh parasuraman dan 
digunakan untuk mengukur persepsi pengguna arsip berita digital dalam penelitian 
ini yang didalamnya mengukur perbedaan antara harapan pemakai dengan 
penilaian terhadap kinerja yang sebenarnya. Untuk skala pengukurannya 
penelitian ini menggunakan skala likert. Teknik pengambilan sampel dalam 
penelitian ini menggunakan teknik sampling insidental dengan jumlah sampel 
dalam penelitian ini adalah 30 orang. Dari penelitian yang dilakukan maka 
didapatkan suatu kesimpulan bahwa persepsi pengguna terhadap kualitas layanan 
arsip berita digital dalam memenuhi kebutuhan wartawan tempo adalah baik. Dari 
masing-masing dimensi kualitas, empati dan daya tanggap mendapatkan nilai 
positif atau dapat dikatakan layanan yang bermutu, sedangkan untuk dimensi 
kehandalan, berwujud, dan jaminan mendapatkan nilai negatif atau kurang 
bermutu sehingga perusahaan perlu memberikan perhatian khusus untuk 
peningkatan kualitas ketiga dimensi tersebut. 
 
 
Kata Kunci : kualitas layanan, arsip berita, wartawan Tempo, kehandalan, daya 
tanggap, jaminan, empati, penampilan. 
 
 

 



      vi

USERS PERCEPTIONS FOR THE QUALITY OF DIGITAL NEWS 
ARCHIVES SERVICES TO FULFILL TEMPO JOURNALIST NEED 

 
Hendriyanto 
05140071 

 
Abstract  

 
The Background of this research is the highest demands of Tempo Magazine news 
archives by the references of Tempo journalist in writing news. The aim of this 
research is to know the users’ perception for the quality of Tempo digital news 
archives services based on the dimensions of services quality, namely reliability, 
responsiveness, tangible, assurance, and emphaty. Servqual is an instrument used 
to measure the difference between expectation and actual performance to measure 
the research is Likert Scale. The technique for sampling is accidental sampling 
technique using 30 respondents. The analysis of the research concludes that the 
users’ perception for the quality of digital news archives service to fulfill Tempo 
journalists needs is good. The quality of dimensions including emphaty and 
responsiveness get positive value which is called “high quality”, but the quality of 
reliability, tangible, and assurance get negative value which is called “less 
quality”. Based on the results, it is suggested that the company should improve the 
last three dimensions. 
 
Key words: service quality, news archives, Tempo journalist, reliability, 
responsiveness, tangible, assurance, and emphaty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Pelayanan Informasi merupakan hal yang pokok dalam sebuah 

perpustakaan, kepuasan layanan pun menjadi sebuah bukti keberhasilan suatu 

perpustakaan. Kemudahan, kecepatan, akurasi merupakan indikator kualitas yang 

berujung pada kepuasan para user. Dalam industri media massa cetak, sebuah 

arsip berita merupakan suatu kebutuhan yang sangat penting. Para wartawan 

seringkali menggunakan artikel atau opini yang pernah dimuat di media massa 

untuk referensi penulisan. 

 Untuk melayani para wartawan maka dibutuhkan suatu pencarian atau 

temu kembali informasi yang dapat diperoleh dengan mudah, cepat dan akurat. 

Untuk mewujudkan kemudahan temu kembali informasi tersebut, perlu adanya 

sistem/perangkat pendukung penelusuran informasi yang dapat memberikan 

kemudahan akses petugas perpustakaan. Penelusuran informasi tersebut, pada 

akhirnya dapat meningkatkan kualitas pelayanan informasi di Perpustakaan 

Majalah TEMPO.  

 Perpustakaan Majalah TEMPO dalam penelusuran informasi berupa arsip 

berita telah menggunakan cara digital. Melalui cara digital ini perlu ada suatu 

tinjauan tentang kualitas jasa layanan yang dihasilkan oleh petugas maupun dari 

perangkat database yang ada. 

 Proses digitalisasi arsip berita ini dilakukan oleh bagian Dokumentasi, 
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Informasi dan Multimedia TEMPO, yang tugasnya melestarikan dan memberikan  

pelayanan pencarian/temu kembali informasi dengan mudah, cepat dan akurat. 

Arsip berita digital tersebut dapat diakses dalam Database TEMPO 1971-

Sekarang. Databese TEMPO 1971-Sekarang dapat diakses baik melalui Intranet 

(http://192.168.1.4/TEMPO) maupun Internet (www.pdat.co.id dan 

www.tempointeraktif.com), menggunakan jenis database my SQL. 

 Database TEMPO 1971-Sekarang menampung semua artikel dan berita 

dari tahun 1971 sampai dengan artikel majalah terbaru. Database TEMPO 1971- 

Sekarang harus dikelola oleh petugas yang terampil dalam pengolahan dan 

pelayanan kepada para usernya. Petugas layanan informasi harus mampu 

melayani para user  yang membutuhkan artikel majalah TEMPO yang diterbitkan 

dari tahun 1971 sampai sekarang, kemampuan ini bisa berupa menganalisa 

kebutuhan dan ketepatan dalam memilih kata kunci dalam pencarian ke dalam 

database. 

 Daya tanggap petugas dalam mengetahui kebutuhan para user juga 

dibutuhkan untuk membantu penulisan artikel oleh wartawan, hal ini merupakan 

tindakan proaktif dalam menawarkan sebuah artikel untuk dijadikan referensi. 

Untuk mengetahui perencanaan penulisan, seorang petugas layanan informasi 

harus melihat dalam database intranet. 

 Jaminan atas kesesuaian antara artikel yang disajikan dengan artikel 

aslinya adalah salah satu bentuk kepercayaan user kepada petugas informasi. 

Penulisan yang dilakukan oleh wartawan akan menjadi valid dan terpercaya jika 

artikel yang dijadikan referensi juga sesuai dengan teks aslinya.  
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 Kepedulian petugas untuk mengetahui secara mendalam tentang pokok 

bahasan yang akan ditulis oleh wartawan akan meningkatkan kualitas artikel yang 

akan disajikan sebagai bahan referensi penulisan. Untuk mengetahui detail pokok 

bahasan yang akan ditulis oleh wartawan, petugas dapat membuka intranet 

Majalah TEMPO yang memuat perencanaan penulisan secara detail sehingga 

nantinya para petugas dapat meriset artikel yang sesuai dan benar-benar dapat 

mendukung penulisan wartawan. 

 Dalam pelayanan artikel bagian dokumentasi informasi dan multimedia 

TEMPO mempunyai tugas utama untuk mendukung kinerja bagian redaksi 

Majalah TEMPO sehingga petugas memprioritaskan layanan kepada bagian 

redaksi yaitu wartawan TEMPO walaupun tidak menutup kemungkinan petugas 

juga melayani permintaan artikel majalah TEMPO dari Karyawan PT TEMPO Inti 

Media, Tbk non Wartawan dan juga melayani masyarakat umum. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang diketahui hubungan antara Petugas 

perpustakaan, arsip berita yang disimpan dalam database 1971-Sekarang dan para 

user yang membutuhkan jasa artikel atau berita yang pernah dimuat di majalah 

TEMPO. Ketiga hal tersebut merupakan komponen utama dalam kaitannya 

dengan pelayanan informasi khususnya arsip berita digital, maka pertanyaaan 

yang menjadi rumusan masalah yaitu : “Bagaimanakah persepsi pengguna 

terhadap kualitas dalam memberikan layanan arsip berita digital dalam memenuhi 

kebutuhan user dalam hal ini adalah wartawan TEMPO?” 
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1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui persepsi pengguna terhadap kualitas layanan arsip 

berita digital. 

2. Untuk mengetahui kualitas layanan dalam menyediakan arsip berita 

digital berdasarkan dimensi-dimensi kualitas layanan. 

 

1.3.2 Manfaat penelitian 

1. Memberikan masukan untuk pengembangan Ilmu Perpustakaan dan 

Ilmu Informasi yang menitikberatkan pada layanan arsip berita dalam 

bentuk digital. 

2. Memberikan masukan kepada pimpinan Pimpinan Majalah TEMPO 

untuk mengambil kebijakan dalam rangka meningkatkan kualitas 

layanan informasi kepada wartawan. 

 

1.4 Sistematika Penulisan  

 Untuk memudahkan pemahaman dalam skripsi ini, penulis akan 

menyusunnya secara sistematis dan membagi dalam lima bab yang pokok 

bahasannya adalah sebagai berikut : 

 Bab I Pendahuluan berisi : Latar belakang, rumusan masalah, tujuan  dan 

manfaat penelitian, serta sistematika penulisan. Dalam pendahuluan ini diuraikan 

secara kualitatif kondisi obyektif permasalahan dan didukung dengan fakta-fakta 

yang ada. Analisis isi dari skripsi harus menjawab apa yang diuraikan dalam 
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permasalahan. Dalam pendahuluan juga harus tegas disebutkan tujuan dan 

manfaat penelitian sehingga akan menjadi jelas hal-hal yang akan dicapai. 

 Bab II Tinjauan pustaka dan landasan teori. Tinjauan pustaka memuat 

paparan tentang penelitian-penelitian sejenis sehingga nantinya akan dapat 

diketahui kekurangan dan kelebihan penelitian ini. Landasan teori memuat 

landasan berpikir terkait metodologi yang digunakan dalam penelitian ini. 

 Bab III Metode Penelitian berisi : Metode penelitian, operasional variabel, 

teknik pengumpulan data, uji validitas dan reliabilitas, populasi dan sampling, 

teknik pengolahan dan teknik analisa data, 

 Bab IV Persepsi Pengguna Terhadap Kualitas Layanan Arsip Berita Digital 

dalam Memenuhi Kebutuhan Wartawan TEMPO, berisi menganai sejarah singkat 

PT TEMPO Inti media, tbk, penggunaaan database TEMPO 1971-sekarang, serta 

paparan dan analisa dari keseluruhan penelitian sehingga hasil dari pembahasan 

ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan masalah yang ada. 

 Bab V Penutup berisi kesimpulan dan saran, merupakan hasil pemikiran 

induktif dari penelitian sehingga dapat memeberikan masukan kepada pihak-pihak 

yang terkait dalam penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 
 

5.1 Kesimpulan 

1. Persepsi pengguna terhadap kualitas layanan arsip berita digital dalam 

memenuhi kebutuhan wartawan TEMPO adalah baik. 

2. Tingkat Kehandalan petugas layanan arsip berita digital Majalah TEMPO 

dalam penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat kepentingan pengguna 

terhadap kehandalan petugas lebih besar daripada tingkat kualitas layanan 

yang diterima sehingga bisa dikatakan bahwa tingkat kehandalan para 

petugas dalam memberikan layanan arsip berita digital Majalah TEMPO 

masih kurang bermutu, baik dari segi ketepatan koleksi yang disajikan 

maupun kelengkapan koleksi yang ada. 

3. Daya tanggap petugas dalam memberikan layanan arsip berita digital 

adalah sudah dapat dikatakan berhasil atau bermutu, karena tingkat 

kualitas yang diterima melebihi tingkat harapan para pengguna. Daya 

tanggap dalam penelitian ini mencakup kesiapan, kecepatan dan sopan 

santun petugas dalam memberikan layanan asrip berita digital. 

4. Jaminan yang diberikan petugas dalam memeberikan layanan arsip berita 

digital bisa dikatakan kurang bermutu, karena faktor kemampuan petugas 

dalam menganalisa setiap permintaan dan ketrampilan petugas dalam 

mengoperasikan komputer masih menunjukkan besarnya kepentingan 

pengguna daripada tingkat kualitas yang diterimanya. 

5. Perhatian petugas dalam memberikan layanan arsip berita sudah bisa 
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dikatakan berhasil karena kualitas yang diterima pengguna sudah lebih 

besar daripada harapan para pengguna. 

6. Tampilan database, kelengkapan menu-menu dalam database, kemudahan 

dalam mengakses database, dan fasilitas PC perangkat komputer, unsur-

unsur wujud tersebut masih dirasakan kurang bermutu karena harapan 

pengguna masih lebih besar daripada kenyataan yang mereka terima. 

 

5.2 Saran 

1. Memperlengkap edisi-edisi dari arsip berita digital Majalah TEMPO yang 

masih belum tersedia dalam database sehingga pengguna akan terpuaskan 

dengan kelengkapan koleksi yang ada. 

2. Melakukan penambahan menu-menu yang ada dalam database TEMPO 

1971-sekarang hal ini bertujuan agar pengguna benar-benar nyaman, 

mudah, dan cepat dalam mengakses sendiri database TEMPO 1971-

sekarang. 

3. Perhatian, kesiapan, kecepatan dan sopan santun petugas dalam 

memberikan layanan arsip berita digital perlu dipertahankan untuk kualitas 

yang memuaskan. 

4. Pembekalan berupa pelatihan jurnalistik bagi para petugas layanan 

informasi agar dapat menganalisa denga tepat arsip berita digital yang 

diperlukan untuk para wartawan. 
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