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INTISARI 

KEPUASAN PEMUSTAKA TERHADAP KUALITAS LAYANAN  E-

RESOURCES PERPUSTAKAAN PUSAT UNIVERSITAS AHMAD DAHLAN 

 

Wahyudianto Surya Achmadi 

16140068 

 

Penelitian ini bertujuan untuk untuk mengetahui kepuasan pemustaka 

terhadap kualitas layanan e-resources Perpustakaan Pusat Universitas Ahmad 

Dahlan. Penelitian ini merupakan penelitian berjenis kuantitatif. Variabel yang 

digunakan adalah variabel tunggal yaitu kualitas layanan e-resources. 

Pengambilan sampel dengan cara insidental sampling, dengan jumlah sampel 100 

responden. Metode pengambilan data yang digunakan adalah observasi, 

wawancara, kuesioner, dan dokumentasi. Metode analisis yang digunakan dengan 

teknik analisis statistik deskriptif. Data diolah menggunakan software SPSS IBM 

version 25 for windows. Hasil penelitian menunjukan bahwa Kualitas layanan e-

resources perpustakaan pusat Universitas Ahmad Dahlan dengan dimensi 

efficiency (efisiensi), fulfilment (pemenuhan), system avaibility (ketersediaan 

sistem), dan  privacy (pribadi) memiliki skor sebesar 3,13 dengan kategori puas. 

Oleh karena itu dapat diartikan bahwa kepuasan pemustaka terhadap kualitas 

layanan e-resources perpustakaan pusat Universitas Ahmad Dahlan dalam 

tingkatan puas. 

 

 

Kata kunci: kepuasan pemustaka, kualitas layanan, e-resources 
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ABSTRACT 

LITER SATISFACTION ON THE QUALITY OF SERVICE E-

RESOURCES OF AHMAD DAHLAN UNIVERSITY CENTER LIBRARY 

 

 

Wahyudianto Srya Achmadi 

16140068 

 

This study aims to determine user satisfaction with the quality of e-

resources service at the Ahmad Dahlan University Central Library. This research 

is a quantitative type of research. The variable used is a single variable, namely 

the quality of e-resources services. Sampling by incidental sampling, with a total 

sample of 100 respondents. Data collection methods used are observation, 

interviews, questionnaires, and documentation. The analytical method used is 

descriptive statistical analysis technique. Data was processed using IBM SPSS 

software version 25 for windows. The results showed that the quality of central 

library e-resources service at Ahmad Dahlan University with the dimensions of 

efficiency, fulfillment, system availability, and privacy had a score of 3.13 in the 

satisfied category. Therefore, it can be interpreted that user satisfaction with the 

quality of e-resources service at the central library of Ahmad Dahlan University is 

at a satisfied level. 

 

Keywords: user satisfaction, service quality, e-resources 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi yang sangat cepat mengakibatkan perubahan 

yang sangat cepat juga. Penggunaan teknologi di berbagai bidang termasuk salah 

satunya dalam bidang pendidikan dibutuhkan guna meningkatkan kualitas 

lembaga pendidikan salah satunya dalam menyebarkan informasi secara tepat dan 

cepat. Implementasi teknologi juga terjadi pada perpustakaan perguruan tinggi. 

Munohsamy (2016) mengungkapkan bahwa perpustakaan perguruan tinggi 

sebagai pusat institusi akademik diharapkan dapat digunakan untuk tujuan 

pendidikan dan pengajaran, serta penelitian dan pengabdian kepada masyarakat. 

Gama (2013) menambahkan bahwa tujuan perpustakaan perguruan tinggi yaitu 

agar mendukung kebutuhan informasi masyarakat perguruan tinggi, yaitu dosen, 

mahasiswa, dan tenaga kependidikan. Dapat disimpulkan salah satu misi 

perpustakaan  perguruan tinggi sebagai saranan memberikan informasi dan 

layanan informasi kepada pemustaka yang membutuhkan informasi. Persaingan 

yang semakin ketat di era globalisasi menyebabkan perpustakaan perguruan tinggi 

harus meningkatkan layanan perpustakaan untuk memudahkan penggunanya dan 

memastikan perpustakaan berkembang. 

Saat ini perpustakaan perguruan tinggi telah banyak menyediakan layanan 

berbentuk digital yang dapat diakses secara online seperti opac, e book, e journal, 

repository, e theses dan sumber informasi digital lainnya. Dengan adanya layanan 
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berbasis digital diharapkan pemustaka dapat memenuhi kebutuhan informasi 

dengan memanfaatkan sumber-sumber yang ada di perpustakaan, baik dengan 

mengunjungi secara langsung ataupun dengan mengakses sumber informasi 

tersebut secara online. Salah satu bentuk layanan yang diberikan oleh 

perpustakaan perguruan tinggi adalah layanan e-resources. E-resources menurut 

Saye (2001) mencakup semua sumber informasi yang dapat diakses melalui 

perangkat digital, sehingga mampu memberikan informasi dalam jumlah besar. 

Adanya layanan e-resources perpustakaan dalam hal ini diharapkan para 

akademisi di perguruan tinggi dapat mengakses dan menggunakannya kapan saja 

dan dimana saja. E-resources merupakan informasi yang paling relevan di dunia, 

di mana informasi elektonik dapat diperoleh dengan cepat dan akurat tanpa 

memandang waktu atau lokasi (Ukachi, 2015). 

Layanan digital perpustakaan perguruan tinggi dirancang agar dapat 

beradaptasi dengan perubahan preferensi pemustaka untuk memenuhi kebutuhan 

informasi mereka. Sebagai pusat informasi, Perpustakaan Perguruan Tinggi 

berperan penting dalam menyediakan sumber informasi akademik untuk 

mendukung kegiatan akademik dan mendukung tiga prinsip pendidikan tinggi, 

yaitu pendidikan, penelitian dan pengabdian. 

Perpustakaan menyediakan banyak informasi bagi para penggunanya, 

seperti yang kita ketahui bahwa perpustakaan menyimpan banyak koleksi baik 

yang tecetak maupun digital yang berisi berbagai macam sumber rujukan 

informasi. Menurut Undang-undang No 43 Tahun 2007, Perpustakaan merupakan 

instansi yang mengelola koleksi karya tulis, karya cetak dan non cetak yang diolah 
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menggunakan sistem untuk memenuhi kebutuhan pendidikan, penelitian, 

pelestarian, informasi dan hiburan pemustaka. 

Salah satu perpustakaan perguruan tinggi yang menyediakan informasi 

elektronik tersebut adalah Perpustakaan Pusat Universitas Ahmad Dahlan yang 

merupakan wadah untuk menampung mahasiswa, dosen, peneliti dan karyawan 

dalam memperoleh informasi guna menunjang kegiatan civitas akademika di 

Universitas Ahmad Dahlan. Perpustakaan Pusat Universiatas Ahmad Dahlan 

menyadari bahwa layanan berbasik elektronik dengan menggunakan teknologi 

informasi sangat penting sesaui dengan visi perpustakaan Menjadi perpustakaan 

Perguruan Tinggi yang modern berbasis teknologi informasi dengan pelayanan 

yang cepat, tepat dan mudah. Perpustakaan Pusat Universitas Ahmad Dahlan 

berupaya mengoptimalkan dan meningkatkan kualitas layanan dengan 

menyediakan akses menuju sumber informasi, yang diwujudkan dalam bentuk 

layanan digital yaitu layanan e-resources yang dapat diakses secara online kapan 

saja dan darimana saja. E-resources menurut Saye (2001) meliputi segala sumber 

informasi yang dapat diakses melalui perangkat digital, sehingga mampu 

menyediakan informasi dengan jumlah yang banyak. Keberadaan layanan e-

resources perpustakaan dalam hal ini diharapkan pengguna (civitas akademika) di 

perguruan tinggi dapat mengakses dan memanfaatkannya kapan dan dimana saja. 

Ketersediaan layanan ini memudahkan pemustaka dakam mengakses sumber 

informasi berbasis elektronik yang disediakan Perpustakaan Pusat Universitas 

Ahmad Dahlan. Pemustaka dapat mengakses dan meendapatkan hak akses e-
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resources langganan dari Perpustakaan Pusat Universitas Ahmad Dahlan baik 

yang berasal dari internal maupun eksternal kampus. 

E-resources sendiri meliputi berbagai penelitian ilmiah termasuk e-journal 

dan e-book. E-journal memberikan informasi yang mampu 

dipertanggungjawabkan dan terupdate, dimana di dalamnya memuat hasil 

penelitian yang dilakukan oleh para ilmuwan pada bidangnya masing-masing. E-

book memuat informasi digital yang dapat berwujud teks ataupun gambar, dimana 

format penyajiannya yang runtut, bahasanya mudah dipahami, dan 

pembahasannya luas. Terlebih lagi, di dalam dunia pendidikan tinggi, e- journal 

atau e-book selain berfungsi sebagai media informasi dan komunikasi bahan 

referensi perkuliahan, namun juga berfungsi sebagai media informasi untuk 

penulisan karya ilmiah yang dibutuhkan oleh civitas akademika. Pemustaka akan 

merasa wajar ketika para pemustaka mengakses e-journal atau e-book didasarkan 

dengan sebuah tujuan tertentu, yakni untuk memenuhi kebutuhan informasi  yang 

dimiliki. Adanya e-journal atau e-book tentunya sangat membantu pengguna yang 

merupakan civitas akademika dalam menunjang kegiatan akademiknya terlebih 

lagi mahasiswa selaku stakeholder utama dalam lingkungan  perguruan tinggi. 

Sementara itu, saat ini layanan e-resources merupakan salah satu layanan 

yang paling banyak digunakan. Seperti data statistik berikut: 
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Tabel 1.1  

Data Layanan Perpustakaan Pusat Universitas Ahmad Dahlan pada bulan 

Maret – Juni 2022 

No Uraian Jumlah Satuan 

1 Download File Digilib 2,952,865 Download 

2 Layanan DM 381 Orang 

3 Layanan Sirkulasi Online 580 Orang 

4 Pengunjung Web 19,246 Orang  

5 Layanan Referensi Online   

Menjawab Pertanyaan Rujukan 125 Orang 

Permintaan Soft File Tugas Akhir 595 Orang 

Penelusuran E-Resources Online 12 Orang 

Jumlah Soft File Tugas Akhir yang diminta 946 Judul 

Sumber: Data Statistik Perpustakaan (2022) 

 

Berdasarkan hasil penelusuran peneliti di Perpustakaan Pusat Universitas 

Ahmad Dahlan terdapat beberapa pemustaka yang mengalami kesulitan dalam 

menelusuri informasi sesuai kebutuhan yang dibutuhkan penggunanya. Beberapa 

kali pemustaka tidak menemukan sumber informasi yang dibutuhan. Peneliti juga 

menemukan bahwa pemustaka merasakan beberapa pelayanan yang diterima tidak 

sesuai dengan keinginan pemustaka sehingga menimbulkan ketidakpuasan 

terhadap layanan yang diberikan. Terlebih lagi layanan e-resources perpustakaan 

sebagai layanan yang sangat penting dalam membantu proses pendidikan. 

Layanan e-resources bagi pemustaka merupakan salah satu tolok ukur untuk 

mencapai suatu keberhasilan dan tujuan dari sebuah perpustakaan perguruan 

tinggi. Pemberian layanan yang kurang maksimal juga memiliki pengaruh yang 

cukup besar terhadap kepuasaan pengguna dalam proses pemanfaatan layanan 

informasi. Pelayanan perpustakaan sebagai salah satu titik sentral kegiatan 
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perpustakaan, karena dalam hal ini pelayanan berkaitan langsung dengan 

pemustaka. Mengingat pentingnya pelayanan yang dilakukan oleh sebuah 

perpustakaan, maka pemberian layanan haruslah yang optimal. Kualitas layanan 

dapat ditentukan dari kepuasan pemustaka dalam menerima layanan sesuai dengan 

apa yang dibutuhkan dan diharapkan. 

Berdasarkan pemaparan di atas maka peneliti tertarik untuk mengambil 

judul “Kepuasan Pemustaka Terhadap Kualitas Layanan E-Resources 

Perpustakaan Pusat Universitas Ahmad Dahlan”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, peneliti merumuskan 

masalah yaitu Bagaimana kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan e-

resources Perpustakaan Pusat Universitas Ahmad Dahlan? 

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang ada, penelian ini bertujuan untuk 

mengetahui kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan e-resources 

Perpustakaan Pusat Universitas Ahmad Dahlan. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini memiliki banyak manfaat bagi peneliti juga perpustakaan, 

antara lain: 
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1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi 

sebagai penelitian yang akan datang. Penelitian ini juga dapat menambah 

wawasan  pengetahuan baru tentang layanan e-resourcess di perpustakaan. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan masukan 

dan evaluasi terhadap layanan e-resourcess agar kualitas layanan di 

Perpustakaan Pusat Universitas Ahmad Dahlan menjadi lebih baik lagi 

bagi pemustaka yang memanfaatkan layanan ini. 

1.4. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan bertujuan untuk memahami masalah ini lebih 

jelas, peneliti akan menyusun secara sistematis rincian sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN, bab ini berisi latar belakang, rumusan masalah, 

tujuan, manfaat penelitian dan sistematika pembahasan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI, bab ini berisi 

tentang landasan teori yang digunakan peneliti untuk mendukung kegiatan 

penelitian dan tinjauan pustaka penelitian terdahulu sesuai dengan tema penilitian. 

BAB III METODE PENELITIAN, bab ini berisi jenis penelitian, teknik 

pengumpulan data, populasi dan sampel, teknik pengolahan dan analisis data. 

BAB IV PEMBAHASAN, bab ini berisi gambaran umum perpustakaan 

Universitas Ahmad Dahlan dan Pembahasan tentang kualitas layanan e-resources 

perpustaslaan pusat UAD . 

 BAB V PENUTUP, bab ini berisi kesimpulan dan saran.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1.  Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data terkait kepuasan pemustaka terhadap kualitas 

layanan e-resources perpustakaan pusat Universitas Ahmad Dahlan yang telah 

diuraikan pada bab 4, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan e-resources perpustakaan pusat Universitas Ahmad 

Dahlan dengan dimensi efficiency (efisiensi), fulfilment (pemenuhan), 

system avaibility (ketersediaan sistem), dan  privacy (pribadi) memiliki 

skor sebesar 3,13 dengan kategori puas. Oleh karena itu dapat diartikan 

bahwa kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan e-resources 

perpustakaan pusat Universitas Ahmad Dahlan dalam tingkatan puas. 

2. Kualitas layanan e-resources perpustakaan terkait Efficiency (Efisiensi) 

yang terdiri dari tiga indikator yaitu kemudahan mengakses e-resources, 

kelengkapan informasi e-resources, dan ketesediaan informasi mengenai 

koleksi e-resources memiliki skor sebesar 3,21 dengan kategori puas. 

3. Kualitas layanan e-resources perpustakaan terkait Fulfilment (Pemenuhan) 

yang terdiri dari tiga indikator yaitu yaitu layanan e-resources dapat diakses 

dimana saja, layanan e-resourcess menyediakan berbagai macam fitur, dan 

kemudahan download koleksi e-resources memiliki skor sebesar 3,14 

dengan kategori puas. 
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4. Kualitas layanan e-resources perpustakaan terkait System Avaibility 

(Ketersediaan Sistem) yang terdiri dari tiga indikator yaitu yaitu layanan e-

resources dapat diakses dimana saja, layanan e-resourcess menyediakan 

berbagai macam fitur, dan kemudahan download koleksi e-resources 

memiliki skor sebesar 3,14 dengan kategori puas. 

5. Kualitas layanan e-resources perpustakaan terkait Privacy (Pribadi) yang 

terdiri dari tiga indikator yaitu keamanan menggunakan layanan e-

resources, layanan e-resources tidak membagikan informasi pribadi, dan 

jaminan pelindungan informasi yang saya akses memiliki skor sebesar 3,08 

dengan kategori puas. 

5.2. Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti memberikan 

beberapa saran atau masukan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan analisis data kualitas layanan e-resources pada dimensi 

privacy (pribadi) memiliki dimensi terendah yaitu 3,08. Nilai terendah 

tersebut berada di tiga indikator yaitu, keamanan menggunakan layanan e-

resources, layanan e-resources tidak membagikan informasi pribadi, dan 

jaminan pelindungan informasi yang saya akses memiliki skor sebesar 

3,08. Perputakaan UAD diharapkan dapat lebih meningkatkan layanan e-

resources, tersebut agar aman digunakan dan melindungi informasi 

pemustaka. 

2. Bagi pihak perpustakaan, dengan hasil penelitian yang menunjukkan ada 

keterkaitan antara kualitas layanan e-resources terhadap kepuasan 
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pemustaka maka perpustakaan dapat melakukan upaya peningkatan 

kualitas layanan e-resources supaya kepuasan pemustaka akan semakin 

baik. 

3. Peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian dengan topik yang serupa 

yaitu terkait kepuasan pemustaka dan kualitas layanan e-resources namun 

pada karakteristik subjek yang berbeda, dengan begitu diharapkan dapat 

memberikan hasil penelitian dari sudut pandang subjek yang berbeda.
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