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INTISARI

ANALISIS KEPUASAN PEMUSTAKA PADA LAYANAN KOLEKSI
DIGITAL MENGGUNAKAN METODE LibQUAL+™
DI BALAI LAYANAN PERPUSTAKAAN DPAD
DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA
Oleh:
Destyo Refianda (14140015)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pemustaka terhadap
kinerja Layanan Koleksi Digital di Balai Layanan Perpustakaan DPAD Daerah
Istimewa Yogyakarta. Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. Subjek
pada penelitian ini adalah pemustaka yang pernah menggunakan Kkoleksi,
berinteraksi dengan pustakawan, mengakses website Layanan Koleksi Digital di
Balai Layanan Perpustakaan DPAD dan objek pada penelitian ini adalah kepuasan
pemustaka. Sampel pada penelitian ini berjumlah 99 sampel yang diperoleh
dengan menggunakan rumus Taro Yamane. Penelitian ini menggunakan
purposive sampling sebagai teknik pengambilan sampel. Variabel penelitian ini
bersifat tunggal yaitu kepuasan pemustaka pada Layanan Koleksi Digital
menggunakan metode LibQUALA+™., Uji validitas dan reliabilitas menggunakan
rumus korelasi Product Moment dan Alpha Cronbach. Analisis data menggunakan
pengukuran tingkat kesesuaian dan skor rata-rata antara tingkat harapan dan
tingkat kinerja layanan dan menggunakan analisis kesenjangan (gap) untuk
mengetahui tingkat kepuasan pemustaka. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
tingkat kepuasan pemustaka pada aspek dimensi/subvariabel adalah tidak puas
dengan hasil sebesar —0,47 dan tingkat kesesuaian responden sebesar 86,78% dan
pada aspek indicator adalah tidak puas dengan hasil sebesar —0,46 dan tingkat
kesesuaian responden sebesar 87,13%. Berdasarkan hasil tersebut maka saran
peneliti yaitu perpustakaan perlu meningkatkan dan mempertahankan kualitas

layanan untuk memenuhi harapan kepuasan pemustaka.

Kata Kunci: kepuasan pemustaka, digital library, LibQUAL+™
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ABSTRACT

ANALYSIS OF LIBRARY USERS SATISFACTION ON DIGITAL
COLLECTION SERVICES USING THE LibQUAL + ™ METHOD
IN THE DPAD LIBRARY SERVICE CENTER
SPECIAL REGION OF YOGYAKARTA

by:
Destyo Refianda (14140015)

This study aims to determine the level of user satisfaction with the performance of
digital collection services at the DPAD Library Service Center in the Special
Region of Yogyakarta. Type of this research was descriptive quantitative. The
subjects in this study were users who had used collections, interacted with
librarians, accessed the digital collection service website at the DPAD Library
Service Center and the object in this study was user satisfaction. This study
obtained 99 samples using the Taro Yamane formula. This study used purposive
sampling as sampling technique. The research variable was user satisfaction on
digital collection services using the LibQUAL +™ method. Validity and
reliability test determined by Product Moment correlation formula and Alpha
Cronbach. Data analysis used measurement level of conformity and score average
between expectation level and service performance level then used gap analysis to
determine user satisfaction level. The study show that the user satisfaction level in
the dimension/sub variable aspect was dissatisfied with value of -0.47 and
respondent level of conformity 86.78%, while the indicator aspect was dissatisfied
with value of -0.46 and respondent level of conformity 87.13%. Based on these
results, the researchers recommend that libraries should improve and maintain the

quality of service to fulfill the expectations of user satisfaction.

Keywords: user satisfaction, digital library, LibQUAL + ™
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perpustakaan menurut Undang-Undang No.43 tahun 2007 adalah institusi
pengelola koleksi karya tulis, karya cetak, dan/atau karya rekam secara
profesional dengan sistem yang baku guna memenuhi kebutuhan pendidikan,
penelitian, pelestarian, informasi, dan rekreasi para pemustaka. Dengan demikian
dapat dijelaskan bahwa perpustakaan merupakan suatu lembaga yang
menyediakan berbagai jenis layanan informasi dengan tujuan memenuhi berbagai
kebutuhan pemustaka yang berbeda-beda.

Perpustakaan terdiri berbagai macam jenis, jenis perpustakaan tersebut
menyesuaikan dari pemustaka dan lingkungan perpustakaan tersebut. Seperti jenis
perpustakaan umum yang merupakan perpustakaan dengan pemustakanya berasal
dari masyrakaat luas dan berbagai macam golongan, dan juga perpustakaan umum
pada dasarnya berlokasikan di suatu tempat yang mudah untuk dikunjungi oleh
masyarakat luas. Pada Undang-Undang No.43 tahun 2007 dijelaskan pula bahwa
perpustakaan umum adalah perpustakaan yang diperuntukkan bagi masyarakat
luas sebagai sarana pembelajaran sepanjang hayat tanpa membedakan umur, jenis
kelamin, suku, ras, agama, dan sosial-ekonomi. Dengan demikian perpustakaan
mengadakan suatu kegiatan, yaitu kegiatan layanan perpustakaan yang bertujuan

menyediakan kebutuhan informasi kepada pemustaka.



Kegiatan layanan perpustakaan merupakan kegiatan yang sangat berkaitan
erat dengan perpustakaan. Sutarno NS (2006:90) menjelaskan bahwa layanan
perpustakaan merupakan kegiatan yang langsung berhubungan dengan
masyarakat, dan sekaligus merupakan barometer keberhasilan penyelenggaraan
perpustakaan. Dijelaskan pula oleh Istiana (2014:1) layanan perpustakaan adalah
penyediaan bahan pustaka dan atau sumber informasi secara tepat serta
penyediaan berbagai layanan dan bantuan kepada pemustaka sesuai kebutuhan
pemustaka. Sehingga dengan demikian layanan perpustakaan dapat pula dikatakan
sebagai jantung dari perpustakaan, hal itu disebabkan karena layanan
perpustakaan berhubungan langsung dengan pemustaka yang dapat membuat
pemustaka ingin kembali atau tidaknya ke perpustakaan tersebut, yang secara
tidak langsung layanan perpustakaan sebagai tolak ukur keberhasilan atau
tidaknya penyelenggaraan suatu perpustakaan. Layanan perpustakaan yang
diberikan pun dijalankan secara maksimal demi keberhasilan menyediakan
kebutuhan informasi, sehingga perpustakaan tidak lepas dari pengaruh
perkembangan zaman yang terjadi di lingkungan masyarakat, yang mana
perkembangan tersebut mempengaruhi kebutuhan masyarakat, diantaranya adalah
kebutuhan informasi.

Pada perkembangan zaman yang terjadi mengakibatkan perubahan yang
besar di dalam kehidupan masyarakat, di antaranya adalah keinginan masyarakat
akan kebutuhannya dapat diperoleh dengan mudah dan cepat. Kebutuhan
informasi merupakan salah satu kebutuhan masyarakat yang sangat dipengaruhi

olen perkembangan teknologi informasi. Dengan seiiring berkembangnya



teknologi informasi, perpustakaan sebagai lembaga yang menyediakan kebutuhan
informasi, banyak perpustakaan yang telah menyelaraskan fasilitas dan layanan
yang diberikan dengan menggunakan teknologi tersebut guna meningkatkan
kualitas pelayanan, peningkatan mutu, atau sebagai perawantan bahan koleksi
perpustakaan. Keterkaitan antara perpustakaan dengan teknologi informasi dapat
dikatakan sebagai perpustakaan digital. Perpustakaan digital adalah perpustakaan
yang menyimpan informasi dalam bentuk digital atau pemenuhan akan kebutuhan
informasi dalam bentuk digital dari sumber-sumber informasi dari luar (eksternal)
untuk disebarluaskan kepada pengguna baik yang terdaftar sebagai pelanggan
(patron) tertentu maupun komunitas pada umumnya (Purwono, 2009:6.38).
Sehingga dapat diartikan bahwa perpustakaan digital merupakan layanan yang
dimiliki suatu perpustakaan yang dikelola dalam bentuk digital untuk
dimanfaatkan oleh pemustaka. Salah satu perpustakaan yang telah menyediakan
pelayanan yang dikelola dalam bentuk digital yaitu Balai Layanan Perpustakaan
DPAD Daerah Istimewa Yogyakarta.

Balai Layanan Perpustakaan DPAD Daerah Istimewa Yogyakarta
merupakan perpustakaan umum yang beralamat di gedung Grhatama Pustaka
Jalan Janti Banguntapan Bantul, yang nama gedung tersebut diberikan oleh
Gubernur Daerah istimewa Yogyakarta. Secara kelembagaan gedung ini adalah
kantor dari UPTD Balai Layanan Perpustakaan (Balai Yanpus). Berdasarkan
Peraturan Daerah Istimewa (Perdais) Daerah istimewa Yogyakarta nomor 3 Tahun
2015 tentang Kelembagaan Daerah Istimewa Yogyakarta disebutkan bahwa

DPAD DIY merupakan salah satu Lembaga Teknis Daerah (LTD) yang



mempunyai tugas untuk melakukan penyusunan dan pelaksanaan kebijakan
daerah urusan bidang perpustakaan dan kearsipan. Balai Layanan Perpustakaan
DPAD Daerah Istimewa Yogyakarta merupakan suatu perpustakaan umum yang
menyediakan berbagai layanan perpustakaan dan diperuntukkan masyarakat luas

(http://dpad.jogjaprov.go.id/). Pelayanan dalam bentuk digital yang dimiliki oleh

Balai Layanan Perpustakaan DPAD Daerah Istimewa Yogyakarta yaitu Layanan
Koleksi Digital.

Layanan Koleksi Digital yang ada di Balai Layanan Perpustakaan DPAD
Daerah Istimewa Yogyakarta merupakan layanan yang menyediakan berbagai
koleksi yang telah dialihmediakan dalam bentuk seperti DVD dan berupa file-file,
dan menyediakan fasilitas 20 unit komputer yang dapat digunakan selama 1 jam
oleh pemustaka untuk mengakses e-journal, e-book, dan I-Jogja. Pengaksesan
koleksi-koleksi digital seperti e-journal, e-book, dan I-Jogja hanya dapat diakses
di lingkungan Balai Layanan Perpustakaan DPAD Daerah Istimewa Yogyakarta,
karena untuk mengakses koleksi tersebut harus terkoneksi dengan jaringan
internet Balai Layanan Perpustakaan DPAD Daerah Istimewa Yogyakarta.
Menurut pustakawan pada Layanan Koleksi Digital dari hasil wawancara penulis,
Layanan Koleksi Digital banyak dikunjungi oleh pemustaka untuk mencari
informasi yang dibutuhkan atau hanya untuk menikmati fasilitas yang ada, seperti
menikmati fasilitas pendingin ruangan. Berbagai layanan dan fasilitas yang
diberikan tersebut demi memenuhi kebutuhan informasi dan memberikan

kenyamanan kepada pemustaka, sehingga pemustaka mendapatkan kepuasan dari


http://dpad.jogjaprov.go.id/

Layanan Koleksi Digital di Balai Layanan Perpustakaan DPAD Daerah Istimewa
Yogyakarta.

Kepuasan menurut Kotler dalam Rahayuningsih (2015:44) adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya
terhadap kinerja yang dirasakan dari suatu produk dan harapan-harapannya
(expectations). Dalam dunia perpustakaan hubungan antara layanan perpustakaan
sangat berkaitan dengan kepuasan pemustaka. Sebab layanan yang diberikan
perpustakaan berdapak kepada perasaan senang atau kecewa pemustaka terhadap
pelayanan yang didapatkan. Kemudian ketika peneliti melakukan observasi awal
pada Layanan Koleksi Digital di Balai Layanan Perpustakaan DPAD Daerah
Istimewa Yogyakarta, peneliti menemukan suatu peristiwa pada layanan tersebut,
yaitu terdapat peristiwa pemustaka yang datang ke Layanan Koleksi Digital ingin
menggunakan fasilitas komputer tetapi pemustaka tersebut tidak dapat
menggunakan fasilitas komputer tersebut, karena unit komputer yang tersedia
tidak semuanya berfungsi dan beberapa komputer yang dapat berfungsi telah
digunakan semua oleh pemustaka lainnya. Pada saat itu pemustaka yang tidak
dapat menggunakan fasilitas komputer tersebut pergi dari ruangan Layanan
Koleksi Digital. Dari peristiwa itu peneliti meminta tanggapan dari pemustaka
tersebut terhadap Layanan Koleksi Digital, dan pemustaka tersebut berpendapat
bahwa merasa kecewa karena tidak dapat menggunakan layanan komputer yang
ada. Sehingga dapat dipahami bahwa kepuasan adalah hal yang sangat
berhubungan dengan layanan perpustakaan, karena kepuasan merupakan hasil

yang membuktikan berhasil atau tidaknya layanan perpustakaan.



Berdasarkan penjelasan di atas, dapat diketahui bahwa pencapaian kepuasan
pemustaka sangatlah penting. Perlu diketahui pula terdapat suatu metode yang
dapat mengukur Kkepuasan pemustaka, metode tersebut adalah metode
LibQUAL+™, LibQUAL+™ adalah salah satu panduan layanan yang digunakan
perpustakaan untuk, mengumpulkan, memetakan, memahami dan bertindak atas
pendapat pemustaka terhadap kualitas perpustakaan. LibQUAL+™ muncul pada
1999, dengan pelopornya adalah Colleen Cook dan Fred Heath. Dalam
pengukuran kepuasan pemustaka metode LibQUAL+™ membentuk penilaian
pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan berdasarkan persepsi dari
pemustaka tersebut, sehingga dapat diketahui apakah layanan perpustakaan
tersebut berjalan dengan baik dan memberikan kepuasan kepada pemustaka atau
tidak. Penggunaan metode LibQUAL+™ ini diharapkan dapat memberikan
gambaran dan masukan mengenai layanan perpustakaan yang diinginkan oleh
pemustaka, sehingga layanan perpustakaan yang diberikan dapat dikembangkan
demi mencapai kepuasan pemustaka.

Berdasarkan permasalahan tersebut peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian mengenai Analisis Kepuasan Pemustaka Pada Layanan Koleksi Digital
Menggunakan Metode Libqual+™ di Balai Layanan Perpustakaan DPAD Daerah

Istimewa Yogyakarta.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah dalam penelitian
ini yaitu bagaimana Kepuasan Pemustaka Pada Layanan Koleksi Digital
berdasarkan Metode Libqual+™ di Balai Layanan Perpustakaan DPAD Daerah
Istimewa Yogyakarta.
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendiskripsikan Analisis Kepuasan
Pemustaka Pada Layanan Koleksi Digital Menggunakan Metode Libqual+™ di
Balai Layanan Perpustakaan DPAD Daerah Istimewa Yogyakarta.
1.3.2 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat pengetahuan, baik
pada penulis, akademisi, dan praktisi. Adapun manfaat penelitian ini yaitu:
1. Bagi peneliti, menambah pengetahuan dan wawasan mengenai bidang
penelitian seputar layanan perpustakaan.
2. Bagi akademisi, penelitian ini diharapkan menjadi bahan wacana dan
pertimbangan pada bidang penelitian.
3. Bagi Balai Layanan Perpustakaan DPAD Daerah Istimewa Yogyakarta,
sebagai bahan peningkatan layanan perpustakaan pada Layanan Koleksi

Digital khususnya.



1.4 Sistematika Pembahasan

Sistematika dalam penyusunan proposal ini peneliti merumuskan konsep
pembahasan sebagai berikut:

BAB | Pendahuluan. membahas mengenai latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan.

BAB Il Tinjauan Pustaka Dan Landasan Teori. Bab ini menjelaskan teori
yang digunakan untuk dijadikan landasan teori untuk menentukan variabel
penelitian, dan deskripsi mengenai tinjauan pustaka yang memiliki keterkaitan
dengan variabel yang diteliti.

BAB Il Metode Penelitian. Bab ini menjelaskan tentang metode penelitian
yang meliputi jenis penelitian, tempat dan waktu penelitian, subjek dan objek
penelitian, populasi dan sampel penelitian, variabel penelitian, instrumen
penelitian, teknik pengumpulan data, uji validitas dan reliabilitas, dan teknik
analisis data.

BAB IV Gambaran Umum dan Pembahasan. Bab ini merupakan penjelasan
tentang gambaran umum dari lokasi penelitian dilakukan yaitu Balai Layanan
Perpustakaan DPAD Daerah Istimewa Yogyakarta dan membahas hasil penelitian
serta menjawab rumusan masalah yang menjadi pokok pembahasan dalam
penelitian ini.

BAB V Penutup. Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian yang telah
dilakukan dan saran yang diberikan oleh peneliti kepada tempat penelitian terkait

dengan penelitian.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis data pada penelitian tentang

“Analisis Kepuasan Pemustaka Pada Layanan Koleksi Digital Menggunakan

Metode Libqual+™ di Balai Layanan Perpustakaan DPAD Daerah Istimewa

Yogyakarta” disimpulkan bahwa pemustaka merasa tidak puas terhadap Layanan

Koleksi Digital di Balai Layanan Perpustakaan DPAD Daerah Istimewa

Yogyakarta, dengan landasan sebagai berikut:

1.

Secara aspek dimensi atau subvariabel Kinerja Petugas (Affect of Service),
Kualiatas Informasi dan Akses Informasi (Information Control), dan Sarana
Prasarana (Library as Place) kinerja yang diberikan Layanan Koleksi
Digital di Balai Layanan DPAD Daerah Istimewa Yogyakarta termasuk
dalam Klasifikasi gap negatif dengan tingkat kepuasan pemustaka adalah
tidak puas dibandingkan harapan. Dengan hasil sebesar —0,47 dan tingkat
kesesuaian responden sebesar 86,78%.

Secara aspek indikator setiap dimensi Kinerja Petugas (Affect of Service),
Kualiatas Informasi dan Akses Informasi (Information Control), dan Sarana
Prasarana (Library as Place) kinerja yang diberikan Layanan Koleksi
Digital di Balai Layanan DPAD Daerah Istimewa Yogyakarta termasuk

dalam Klasifikasi gap negatif dengan tingkat kepuasan pemustaka adalah
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5.2
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tidak puas dibandingkan harapan. Dengan hasil sebesar —0,46 dan tingkat
kesesuaian responden sebesar 87,13%.

Analisis kepuasan pemustaka pada Layanan Koleksi Digital di Balai
Layanan DPAD Daerah Istimewa Yogyakarta berdasarkan diagram
kartesius adalah: Kuadran A (direkomendasikan mendapatkan priritas utama
untuk ditingkatkan) sebanyak 1 dimensi/subvariabel dan 5 indikator,
Kuadran B (direkomendasikan untuk mempertahankan kinerja) sebanyak 1
dimensi/subvariabel dan 5 indikator, Kuadran C (direkomendasikan untuk
dipertahankan dengan prioritas rendah) sebanyak 6 indikator, dan Kuadran
D (direkomendasikan untuk dikurangi) sebanyak 1 dimensi/subvariabel dan
5 indikator.

Saran

Perpustakaan perlu membuat lembar kritik dan saran yang dibagikan kepada
pemustaka secara waktu berkala, sehingga perpustakaan dapat mengetahui
yang diinginkan pemustaka dan dapat mengkontrol layanan yang telah
diberikan apakah sudah memenuhi harapan kepuasan dari pemustaka.
Perlunya dilakukan peninjauan kembali Kinerja layanan yang sesuai untuk
pemustaka demi mendapatkan kepuasan dari pemustaka dan tidak
menimbulkan kekecewaan dari pemustaka.

Perlunya segera melakukan peningkatan terhadap kinerja yang menjadi
prioritas utama untuk ditingkatkan, agar tidak semakin lama memberikan
rasa kecewa kepada pemustaka. Dan tetap mempertahankan kualitas kinerja

yang telah memberikan kepuasan kepada pemustaka.
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