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INTISARI

Penelitian tentang efektivitas kualitas pelayanan internet ini bertujuan untuk
mengetahui efektivitas kualitas pelayanan internet di Perpustakaan UIN Sunan
Kalijaga Yogyakarta tahun 2008. Metode dalam penelitian ini menggunakan metode
deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan data menggunakan dokumentasi,
observasi, dan wawancara mendalam. Dalam penelitian ini, diambil empat informan
untuk diwawancarai dengan menggunakan pencatatan sendiri dan menggunakan
alat perekam suara MP4 Player. Untuk menganalisis data didasarkan pada teori
Miles dan Huberman dengan tiga langkah (1) Reduksi data (2) Penyajian data,
dan (3) Penarikan kesimpulan dan verifikasi.

Hasil penelitian ini, menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan internet bagi
pengguna di Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Tahun 2008 cukup
efektif, dengan dasar sebagai berikut: (a) tangible atau ketampakan fisik dinilai
cukup baik seperti kondisi ruangan yang nyaman, penataan meja dan komputer,
fasilitas, kesiapan, dan penampilan petugas. Informan menginginkan adanya
penambahan jumlah komputer dan fasilitas pendukung lainnya; (b) reliability atau
reliabilitas dinilai cukup baik dari segi prosedur pelayanan internet, kemampuan
komputer, dan tingkat kecepatan koneksi internet. Informan juga pernah mengalami
masalah dengan komputer dan koneksi internet, namun hal tersebut jarang terjadi.
Sedangkan untuk waktu akses internet dan ketepatan waktu pelayanan dinilai masih
kurang; (c) responsiveness atau responsivitas, tingkat keresposifan dan tanggung
jawab petugas dalam menyelenggarakan pelayanan dan menolong pengguna yang
mengalami masalah dinilai sudah baik; (d) assurance atau kepastian, kemampuan
petugas dan kesopanan petugas dalam memberikan pelayanan juga dinilai sudah
baik; dan (e) empathy atau empati dinilai dari segi perlakuan atau perhatian secara
pribadi cukup baik. Meskipun ada informan yang pernah diperlakukan kurang baik
tapi hal itu dapat dimaklumi dan jarang sekali terjadi.

Kata kunci: Efektivitas, kualitas pelayanan, pelayanan internet, UIN Sunan Kalijaga.
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THE INTERNET SERVICE QUALITY
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ABSTRACT

This research on effectivity of internet service quality aims to know the
internet service quality in the Library of UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta in 2008.
The research methodology uses descriptive-qualitative methods. The techniques for
collecting data research used documentation, observation, and indepth interview.
The research explored four informants interviewed by using fieldnotes and voice
recorder, the MP4 Player. The data were analyzed based on the Miles and Huberman
theories by using three measures: (1) data reduction, (2) data presentation,
and (3) conclusion and verification.

The results of the research concludes that the internet service quality for users
in the library has worked effective enough based on: (a) the tangible or physical
performance is quite well, such as comfortable space or room condition, layout of
desks and computers, facilities, as well as the response and appearance of the staffs.
In addition, informants still expected for the increasing number of computers and
other supporting facilities; (b) the reliability is quite well as can be seen from the
procedure of internet service, computer performance, and the speed of the internet
connection. Based on this indicator the informants stated that they ever found several
problems concerning the operability of computers and internet connection but they
had been very often. Furthermore, the internet access time and service time accuray
is still low; (¢) the responsiveness and responsibility of the staffs in carrying out
their duty and in serving users who found problems in the library run well;
(d) the assurance regarding the capability and the performance of the library staff is
also well as can be seen from the sounds of the informants; and (e¢) the empathy
which staffs give to the informants is quite well, although there were some of them
which had been ever served not well, this is only a case and it is very rare.

Key Words: Effectivity, service quality, internet service, UIN Sunan Kalijaga.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

[lmu pengetahuan dan teknologi informasi mengalami perkembangan
yang sangat pesat. Hal tersebut juga berimbas pada perkembangan teknologi
informasi yang memungkinkan setiap orang dapat mengakses sumber-sumber
informasi dengan mudah, cepat dan tepat. Teknologi informasi dewasa ini
merupakan media yang cukup penting bagi penyebaran dan pemanfaatan
informasi itu sendiri. Menurut Sulistyo-Basuki (1991:87) teknologi informasi
adalah teknologi yang memanfaatkan informasi, menyimpan, menghasilkan,
mengolah dan menyebarkan informasi. Selain aspek tersebut juga diperlukan
suatu lembaga yang berkompeten dalam mengumpulkan, mengolah dan
menyebarkan serta menemukan kembali informasi tersebut. Dalam hal ini
perpustakaan merupakan lembaga yang tepat untuk melaksanakan tugas

tersebut.

Sedangkan salah satu media yang dapat digunakan untuk mengaicses
sumber-sumber informasi tersebut adalah internet. Internet merupakan sebuah
jaringan komputer yang terhubung satu dengan yang lainnya di seluruh dunia.
Menurut Nugroho (2004:3) internet adalah sebuah solusi jaringan yang dapat
menghubungkan beberapa jaringan lokal yang ada pada suatu daerah, kota, atau
bahkan pada sebuah negara. Dengan adanya internet kita dapat
menghubungkan beberapa jaringan lokal yang ada pada setiap tempat serta

dapat memanfaatkan fasilitas-fasilitas lain yang tersedia di internet seperti



e-mail, mencari data, bermain game, akses bank, atau bahkan melakukan
perjalanan pada toko online antar negara. Internet juga berkembang seiring
dengan kemajuan teknologi informasi dan komunikasi. Pada era globalisasi
seperti sekarang ini, teknologi informasi mempunyai pengaruh yang cukup

besar terhadap aspek kehidupan termasuk bagi dunia perpustakaan.

Kehadiran teknologi informasi di perpustakaan memberikan peran
besar dalam mendukung kegiatan perpustakaan untuk memenuhi kebutuhan
penggunanya. Hal ini sesuai dengan tujuan utama perpustakaan yaitu
menyediakan akses informasi bagi penggunanya (Qalyubi dkk, 2002:16).
Sebagai perwujudan akan kebutuhan tersebut, dan upaya untuk meningkatkan
kualitas pelayanan teknologi informasi, Perpustakaan Universitas Islam Negeri
(UIN) Sunan Kalijaga Yogyakarta menyediakan pelayanan internet bagi

penggunanya.

Peningkatan kualitas pelayanan merupakan salah satu isu yang sangat
krusial dalam dunia perpustakaan, hal ini terjadi karena di satu sisi tuntutan
masyarakat pengguna terhadap perbaikan kualitas pelayanan dari tahun ke
tahun menjadi semakin besar. Sementara itu praktek penyelenggaraan
pelayanan masih belum mengalami perbaikan yang berarti. Padahal pemerintah
telah mengatur kebijakan-kebijakan upaya peningkatan kualitas pelayanan

dalam berbagai Instruksi Presiden dan Keputusan Menteri.

Kebijakan pemerintah lewat pelayanan publik di Indonesia diatur
dalam beberapa peraturan dalam rangka menciptakan pelayanan publik yang

berpihak pada publik, sebagai berikut :



Instruksi Presiden Nomor 1 Tahun 1995 tentang Perbaikan Mutu

Pelayanan Aparatur Pemerintah kepada Masyarakat.

Keputusan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara Nomor
63/Kep/M.PAN/7/2003 tentang pedoman umum Penyelenggaraan

Pelayanan Publik.

Keputusan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara Nomor
25/Kep/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks

Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah.

Keputusan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara nomor
26/Kep/M.PAN/2/2004 tentang Petujuk Teknis Trasparansi dan
Akuntabilitas dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Pelayanan merupakan syarat utama dalam memberikan kepuasan pada

pengguna. Apabila seorang pengguna mendapatkan pelayanan yang sesuai atau

melebihi harapan dan keinginannya, maka pengguna tersebut secara otomatis

akan menceritakan pengalamannya kepada orang lain, bahkan tidak menutup

kemungkinan pengguna tersebut juga akan merekomendasikan apa yang

dialaminya kepada pengguna lain.

Kualitas pelayanan setidaknya memperhatikan perilaku pemberi

layanan maupun pengguna jasa. Martiningsih (2006:1) mengemukakan, ada

beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan prima di perpustakaan:

. Faktor Kesadaran

Faktor kesadaran berfokus pada individu yang melakukan suatu tugas

atau pekerjaan kesadaran pada kualifikasi pekerjaan, resiko yang



dihadapi, konsumen yang ditangani dan cakupan tugas penting akan
mempengaruhi perilaku seseorang dalam berhubungan dengan orang
lain.

2. Faktor Aturan
Aturan biasanya memuat hal-hal yang mengikat dan merupakan patokan
dalam menyelesaikan suatu pekerjaan.

3. Faktor Organisasi
Organisasi pelayanan pada dasarnya berbeda dengan organisasi pada
umumnya meskipun terdapat sedikit perbedaan dalam penerapannya
karena sasaran pelayanan ditujukan kepada manusia yang mempunyai
watak dan kehendak yang multi komplek.

4. Faktor Ketrampilan dan Kemampuan
Kualitas pelayanan sangat dipengaruhi oleh kualitas kemampuan dan
ketrampilan individu dalam melayani pengguna.

5. Faktor Sarana Pelayanan
Bahwa kualitas pelayanan yang tinggi harus didukung oleh sarana
pelayanan yang lengkap. Sarana berfungsi untuk memudahkan
pelayanan, memberikan kecepatan pelayanan yang lebih tinggi,
menciptakan keakuratan dan kehandalan serta kejelasan informasi yang
seharusnya dicatat yang hasil akhir bermuara pada efesiensi dan
efektivitas pelayanan.

Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta termasuk jenis

perpustakaan perguruan tinggi. Perpustakaan perguruan tinggi merupakan unit



pelaksana teknis (UPT) perguruan tinggi yang besama-sama dengan unit lain
turut melaksanakan Tri Dharma Perguruan Tinggi dengan cara memilih,
menghimpun, mengolah, merawat, dan melayankan sumber informasi kepada
lembaga induknya pada khususnya dan masyarakat akademis pada umumnya.
Kelima tugas tersebut dilaksanakan dengan tata cara, admiministrasi, dan
organisasi yang berlaku bagi penyelenggaraan sebuah perpustakaan (Qalyubi
dkk, 2003:10).

Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta merupakan
perpustakaan yang sangat representatif dan cukup menarik untuk dikaji lebih
mendalam karena penelitian tentang kualitas pelayanan intenet di perpustakaan
UIN Sunan Kalijaga pernah dilakukan pada tahun 2005. Dengan dasar tersebut
nantinya akan diketahui apakah kualitas pelayanan internet mengalami
perubahan yang lebih baik dari sebelumnya atau bahkan tidak ada perubahan
sama sekali.

Dalam hal ini, Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga mulai menyediakan
pelayanan internet bagi penggunanya sejak tahun 2004. Pelayanan tersebut
disediakan secara gratis dalam rangka menarik minat pengguna. Pada awal
tahun 2005, pelayanan internet mulai dibatasi dan hanya disediakan bagi
mereka yang telah melakukan registrasi sebesar Rp. 25.000,00 yang
dibayarkan setiap tahun sekali. Dari registrasi tersebut, diperoleh jumlah
pengguna yang dapat mengakses internet sebanyak 7537 pengguna (Mafar,
2006:3). Sarana komputer yang disediakan oleh pihak perpustakaan adalah

sebanyak 11 komputer dengan perincian, 10 komputer disediakan untuk



pengguna untuk mengakses internet sedangkan 1 komputer lagi diperuntukan
untuk operator. Waktu yang disediakan untuk mengakses internet pun
ditentukan oleh pihak perpustakaan adalah selama 30 menit.

Pada awal tahun 2007, Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga mengalami
perpindahan dari gedung lama ke gedung baru. Adapun perpindahan gedung
tersebut dikarenakan adanya pengembangan dari perpustakaan sekaligus
pengembangan bangunan fisik kampus UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.
Sedangkan untuk layanan internet gratis tetap berjalan seperti semula, namun
ada penambahan komputer yang disediakan untuk akses internet yaitu sebanyak
15 komputer. Dengan demikian jumlah komputer yang disediakan oleh
perpustakaan untuk akses internet menjadi 25 komputer bagi pengguna, 1
komputer untuk operator dan tambah 3 komputer untuk pengolahan koleksi
digital di multimedia. Selain itu, terdapat beberapa pelayanan lain seperti
pelayanan burning CD, print, scan, dll.

Seiring dengan perpindahan gedung tersebut, maka perpustakaan
selain menambah sejumlah kumputer untuk pelayanan akses internet,
perpustakaan juga menyediakan tempat khusus untuk mengakses internet
yaitu bertempat di ruang Multimedia dan dikelola sepenuhnya oleh
Kour (Koordinator Urusan) Multimedia Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta. Meskipun penambahan beberapa komputer telah dilakukan
pelayanan masih dianggap kurang memadai. Disamping itu perlu
penambahan fasilitas lain yang menunjang dalam kegiatan pembelajaraan

lewat internet misalnya headset yang memungkinkan pengguna dapat
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mendengarkan suara secara langsung. Sebagaimana diungkapkan Moenir
(1992:119), sarana pelayanan merupakan segala jenis peralatan,
perlengkapan kerja, dan fasilitas lainnya dan berfungsi sosial dalam
rangka untuk kepentingan orang-orang yang sedang berhubungan dengan
organisasi tersebut.

Berdasarkan uraian di atas, dapat dijelaskan kemampuan
perpustakaan dalam menyelenggarakan pelayanan internet dipengaruhi oleh
banyak faktor yang saling berkaitan satu dengan yang lainnya. Untuk
memahami efektivitas kualitas pelayanan tersebut, tentu tidak cukup hanya
dengan menganalisisnya dari satu aspek yang sempit, tetapi harus bersifat
menyeluruh dengan memperhatikan semua dimensi persoalan yang dihadapi.
Misalnya pustakawan juga harus menilai kesesuaian antara kualitas layanan
yang diberikan dengan keinginan pengguna. Dengan cara pandang seperti ini,
maka informasi tepat dan lengkap mengenai efektivitas kualitas pelayanan bisa
diperoleh dan dirumuskan dengan mudah. Dengan melaksanakan kebijakan
seperti ini, maka diharapkan perbaikan kualitas pelayanan akan bisa segera
dinikmati oleh seluruh pengguna jasa pelayanan khususnya di bidang

pelayanan internet.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka dalam
penelitian ini penulis ingin mengetahui efektivitas kualitas pelayanan internet

di Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta dalam memberikan pelayanan
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internet bagi penggunanya dengan rumusan masalah yaitu bagaimana
efektivitas kualitas pelayanan internet bagi pengguna di Perpustakaan UIN

Sunan Kalijaga Yogyakarta tahun 2008?

Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui efektivitas kualitas
pelayanan internet bagi pengguna di Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga

Yogyakarta tahun 2008.

Manfaat Penelitian

Secara umum hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi
pembaca yang menggunakannya, dan secara khusus diharapkan hasil penelitian
ini dapat bermanfaat sebagai kemajuan dan pengembangan ilmu pengetahuan,
dapat menjadi bahan informasi ilmiah tentang efektivitas kualitas pelayanan
internet bagi pengguna di Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta tahun
2008. Dan bagi organisasi pelayanan publik khususnya efektivitas kualitas
pelayanan internet bagi pengguna di Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta dapat menjadi bahan masukan supaya pelayanan internet yang
selama ini dianggap belum sempurna atau belum memuaskan pengguna, bisa
sedikit demi sedikit menuju pelayanan internet yang lebih baik dan dapat

memuaskan pengguna sebagai pengguna jasa.



1.5 Sistematika Pembahasan

Untuk lebih mempermudah dalam memahami isi skripsi ini, sebagai
langkah awal, akan diketengahkan sistematika penulisan yang dapat
diklasifikasikan dalam beberapa bab sebagai berikut.

Bab I Pendahuluan. Bab ini berisi latar belakang, rumusan masalah,
tujuan, manfaat dan sistematika pembahasan penelitian ini.

Bab II Tinjauan pustaka dan landasan teori. Pada bagian kedua ini
berisi tentang tinjauan pustaka dan teori-teori yang digunakan sebagai
pendukung dalam penulisan skripsi ini. Teori tersebut meliputi teori tentang
efektivitas, pelayanan, kualitas pelayanan, pengguna, internet, pelayanan
internet dan internet di perpustakaan.

Bab III Metodologi Penelitian. Bab ini berisi metode dan jenis
penelitian, teknik pengumpulan data, sumber data, uji validitas dan reliabilitas,
dan analisis data yang digunakan dalam penelitian ini.

Bab IV Pembahasan. Pada bab ini dikemukakan gambaran umum
lokasi penelitan dan laporan hasil penelitian. Laporan tersebut berupa
efektivitas kualitas pelayanan internet bagi pengguna di Perpustakaan UIN
Sunan Kalijaga Yogyakarta.

Bab V Penutup. Pada bab terakhir ini berisi simpulan yang diperoleh
dari hasil penelitian yang telah dilakukan. Disamping itu, bab ini juga berisi
saran dan rekomendasi bagi peningkatan kualitas pelayanan internet di

Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.



BABYV
PENUTUP

S.1 Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan internet bagi pengguna di Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta Tahun 2008 cukup efektif, dengan dasar sebagai berikut:

a. Tangible atau ketampakan fisik. Kualitas pelayanan pada aspek ini,
informan menilai cukup baik seperti kondisi ruangan yang nyaman,
penataan meja dan komputer, fasilitas, kesiapan, dan penampilan
petugas. Informan mcnginginkﬁn adanya penambahan jumlah komputer
dan fasilitas pendukung lainnya.

b. Reliability atau reliabilitas. Kualitas pelayanan pada aspek ini dinilai
cukup baik oleh informan dari segi prosedur pelayanan internet,
kemampuan komputer, dan tingkat kecepatan koneksi internet.
Informan pernah mengalami masalah dengan komputer dan koneksi
internet, namun hal tersebut jarang terjadi. Sedangkan untuk waktu
akses internet dan ketepatan waktu pelayanan dinilai masih kurang.

c. Responsiveness atau responsivitas. Pada aspek ini informan menilai
tingkat keresposifan dan tanggung jawab petugas dalam menyeleng-
garakan pelayanan dan menolong pengguna yang mengalami masalah
sudah baik.

d. Assurance atau kepastian. Kualitas pelayanan pada aspek ini, informan
menilai sudah baik dalam hal kemampuan petugas dan kesopanan

petugas dalam memberikan pelayanan.
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e. Empathy atau empati. Kualitas pelayanan pada aspek ini, informan
menilai perlakuan atau perhatian secara pribadi cukup baik. Meskipun
ada informan yang pernah diperlakukan kurang baik tapi hal itu dapat

dimaklumi dan jarang sekali terjadi.

5.2 Saran dan Rekomendasi
Dari simpulan di atas, sebagai tindak lanjut untuk meningkatkan
kualitas pelayanan internet di perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta
ada beberapa hal yang perlu diperhatikan, antara lain:

a. Perpustakaan perlu adanya penambahan jumlah komputer dan péralatan
lain seperti headset dan webcam, penambahan kursi tunggu serta
memberikan kesempatan akses internet yang lebih lama kepada
pengguna.

b. Petugas pelayanan internet seyogyanya dapat mengikuti waktu
pelayanan yang ditetapkan oleh perpustakaan baik jam buka pelayanan
maupun jam tutup pelayanan.

c. Petugas melakukan pengecekan pada kesiapan komputer dan fasilitas
lain seperti kertas, printer, dan yang lainnya. Petugas juga diharapkan

lebih sabar dan lebih ramah lagi dalam menghadapi pengguna.
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