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INTISARI 

 

       Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna OPAC 

(Online Public Access Catalogue) di Perpustakaan Nishikoren Skapenta SMK 

Penerbangan AAG Adisutjipto Yogyakarta. Subjek dalam penelitian ini adalah 

siswa SMK Penerbangan AAG Adisutjipto Yogyakarta, dengan responden 

sebanyak 81 siswa. Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif. 

Metode pengumpulan data melalui observasi, kuesioner, wawancara, dan 

dokumentasi. Variabel dalam penelitian ini bersifat tunggal yaitu karena dalam 

penelitian ini hanya ada satu titik perhatian yaitu tentang kepuasan pengguna 

OPAC dengan metode End-User Computing Satisfaction (EUCS) dan metode 

Service Quality (ServQual) di Perpustakaan Nishikoren Skapenta SMK 

Penerbangan AAG Adisutjipto Yogyakarta. Pengukuran kepuasan berdasarkan 

metode End-User Computing Satisfaction (EUCS) dan metode Service Quality 

(ServQual) yang terdiri dari beberapa instrumen diantaranya isi, akurasi, bentuk, 

kemudahan, ketepatan waktu, keandalan, jaminan, dan empati. Analisis data 

menggunakan rumus mean dan grand mean. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

OPAC di Perpustakaan Nishikoren Skapenta SMK Penerbangan AAG Adisutjipto 

Yogyakarta dengan sub variabel isi sebesar 2,80 tergolong baik, sub variabel 

akurasi sebesar 2,54 tergolong baik, sub variabel bentuk sebesar 2,67 tergolong 

baik, sub variabel kemudahan sebesar 2,82 tergolong baik, sub variabel ketepatan 

waktu sebesar 2,96 tergolong baik, sub variabel keandalan sebesar 2,86 tergolong 

baik, sub variabel jaminan sebesar 2,97 tergolong baik, dan sub variabel empati 

sebesar 2,94 tergolong baik. Saran dari peneliti adalah pustakawan harus lebih 

memperhatikan keakuratan informasi yang ditampilkan oleh OPAC dan tampilan 

pada OPAC diubah supaya lebih menarik lagi seperti dengan menyisipkan 

animasi. 

 

Kata kunci : OPAC, Kepuasan Pengguna, EUCS, Service Quality 
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ABSTRACT 

       The purpose of this research is to know satisfaction of the user OPAC (Online 

Public Access Catalogue) in the Nishikoren Skapenta Library SMK Penerbangan 

AAG Adisutjipto Yogyakarta. The subjects in this research were SMK 

Penerbangan AAG Adisutjipto Yogyakarta students, with 81 respondents. The 

type of research is a quantitative descriptive research. The data collection methods 

of this research are questionnaire, observation, interview, and documentation. The 

variable in this research is single, because in this research there is only one point 

of concern about satisfaction of the user OPAC (Online Public Access Catalogue) 

with End-User Computing Satisfaction (EUCS) method and Service Quality 

(ServQual) method in Nishikoren Skapenta Library SMK Penerbangan AAG 

Adisutjipto Yogyakarta. Satisfaction measurement based on the End-User 

Computing Satisfaction (EUCS) method and Service Quality (ServQual) method 

which consists of several instruments including content, accuracy, format, ease of 

use, timeliness, reliability, assurance, and empathy. Data analysis using the 

formula meand and grand mean. The result of the research based show that OPAC 

in Nishikoren Skapenta Library SMK Penerbangan AAG Adisutjipto Yogyakarta 

with sub variable content of 2,80 classified as good, sub variable accuracy of 2,54 

classified as good, sub variable format of 2,67 classified as good, sub variable 

ease of use of 2,82 classified as good, sub variable timeliness of 2,96 classified as 

good, sub variable reliability of 2,86 classified as good, sub variable assurance of 

2,97 classified as good, and sub variable empathy of 2,94 classified as good. 

Suggestions from researcher are librarians should more attention to the accuracy 

of the information displayed by OPAC and change the display on OPAC to make 

it even more interesting such as inserting animation. 

 

Keywords : OPAC, User Satisfaction, EUCS, Service Quality 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

      Menurut Undang-Undang RI Nomor 43 Tahun 2007 perpustakaan adalah 

institusi pengelola koleksi karya tulis, karya cetak, dan karya rekam secara 

profesional dengan sistem baku untuk memenuhi kebutuhan pendidikan, 

penelitian, pelestarian, informasi dan rekreasi para pemustaka. Perpustakaan 

sebagai sumber informasi dituntut untuk memberikan layanan informasi yang baik 

dan tepat, sehingga bisa menarik perhatian pemustaka dari berbagai kalangan 

dengan latar belakang yang bermacam-macam, seperti anak-anak, pelajar, 

mahasiswa, dosen, peneliti, dan sebagainya. Begitupun dengan perpustakaan 

sekolah yang merupakan pusat sumber ilmu pengetahuan dan informasi yang 

berada di sekoleh, dari tingkat dasar sampai dengan tingkat menengah (Daliani, 

2022). Perpustakaan juga berperan aktif mendukung program pemerintah dalam 

mencerdaskan kehidupan bangsa, sebagaimana dalam amanat Undang-Undang 

Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945. Potensi yang dimiliki 

perpustakaan dalam mencerdaskan kehidupan bangsa, pastinya diperlukan 

dukungan dengan memberikan jasa layanan yang terbaik kepada pemustaka.  

      Perpustakaan menurut (Fatimah, 2018) merupakan suatu unit pelayanan teknis 

yang fungsinya untuk mengumpulkan, menyimpan, dan menyediakan berbagai 

macam koleksi pustaka berupa buku-buku ataupun bacaan lainnya yang diatur, 

diorganisasikan dan diadministrasikan dengan cara tertentu, karena hal ini 

memberikan kemudahan kepada pengguna dalam mencari sumber informasi yang 
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telah tersusun secara sistematis di dalam komputer. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa perpustakaan sangat membutuhkan komputer khususnya 

komputer OPAC 

      OPAC merupakan sistem katalog online yang membantu memudahkan 

menelusuri pencarian koleksi bagi pengguna, Online Public Access Catalog 

(OPAC) adalah sebuah fitur yang digunakan para pengunjung di perpustakaan 

untuk menelusuri pencarian sehingga dengan mudahnya informasi mengenai 

ketersediaan dan lokasi bahan pustaka ditemukan. Corbin dalam (Arif, 2005) 

menyatakan bahwa OPAC merupakan katalog yang sudah terkomputerisasi dan 

berisi daftar bibliografi koleksi perpustakaan dan disimpan dalam media 

penyimpanan serta tersedia secara online untuk pengguna perpustakaan. Dari 

uraian diatas dapat disimpulkan bahwa dengan adanya OPAC dapat 

mempermudah pengguna mencari koleksi yang terdapat di perpustakaan. 

      Perpustakaan SMK Penerbangan Angkasa Ardhya Garini (AAG) Adisutjipto 

Yogyakarta diberi nama Perpustakaan Nishikoren Skapenta. Perpustakaan 

Nishikoren Skapenta merupakan perpustakaan sekolah yang menyediakan 

berbagai macam jenis koleksi diantaranya terbitan berkala seperti majalah dan 

surat kabar, buku paket pelajaran, buku bacaan fiksi maupun nonfiksi, dan buku 

referensi seperti kamus, ensiklopedia, dan atlas. Berdasarkan hasil dari wawancara 

dengan pustakawan Perpustakaan Nishikoren Skapenta, perpustakaan ini memiliki 

jumlah koleksi lebih dari 3.000 judul buku, dan memiliki lebih dari 7.000 

eksemplar buku, dan memiliki 5 orang pergawai staff perpustakaan. Dikarenakan 

banyaknya jumlah koleksi buku pada perpustakaan ini, pada bulan Januari 2019 
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pihak perpustakaan memutuskan mulai menerapkan sistem informasi secara 

terpadu yaitu dengan menggunakan layanan OPAC.  

      Sejak Perpustakaan Nishikoren Skapenta menggunakan fasilitas OPAC hingga 

saat ini belum pernah ada yang melakukan penelitian mengenai kepuasan 

pengguna saat menggunakan OPAC, maka dari itu peneliti memilih Perpustakaan 

Nishikoren Skapenta untuk mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan pengguna 

OPAC di Perpustakaan Nishikoren Skapenta apakah membantu user atau 

pengguna dalam proses temu kembali bahan pustaka. Hal ini perlu diperhatikan 

apakah sistem OPAC yang diterapkan oleh perpustakaan sudah sesuai dengan 

kebutuhan pengguna atau belum sesuai dengan kebutuhan pengguna, sehingga 

akan terlihat keberhasilan penerapan sebuah sistem informasi di perpustakaan. Hal 

yang memperkuat ketertarikan peneliti dalam melakukan penelitian ini adalah 

peneliti menemukan masalah dimana pemustaka terlihat masih kebingungan 

dalam menggunakan OPAC untuk menelusuri informasi lokasi koleksi bahan 

pustaka yang mereka inginkan, sehingga pemustaka tersebut meminta bantuan 

kepada peneliti yang pada saat itu sedang melaksanakan Praktik Pengalaman 

Lapangan (PPL) di Perpustakaan Nishikoren Skapenta SMK Penerbangan 

Angkasa Ardhya Garini (AAG) Adisutjipto Yogyakarta. Dari masalah yang 

terjadi maka peneliti tertarik untuk meneliti guna mengetahui tingkat kepuasan 

pemustaka terhadap layanan OPAC di Perpustakaan Nishikoren Skapenta SMK 

Penerbangan AAG Adisutjipto Yogyakarta dengan metode End-User Computing 

Satisfaction (EUCS) dan metode ServQual (Service Quality). 
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      Peneliti menggunakan metode End-User Computing Satisfaction (EUCS) 

yang dikembangkan oleh Doll dan Torkzadeh pada tahun 1988 dan metode 

ServQual (Service Quality) yang dikembangkan A. Parasuraman, Valerie A. 

Zeithaml, dan Leonard L. Berry pada tahun 1985. EUCS merupakan suatu metode 

untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap sebuah sistem aplikasi 

dengan membandingkan antara harapan dan kenyataan dari sebuah sistem 

informasi, dengan lebih menekankan kepuasan (satisfaction) pengguna terhadap 

aspek teknologi, dengan mengevaluasi isi (content), keakuratan (accuray), format 

(format), kemudahan pengguna (ease of use), dan ketepatan waktu (timeliness). 

      Selain metode EUCS, metode pengukuran kepuasan layanan yang digunakan 

adalah metode ServQual (Service Quality). Metode ini didasari oleh gap model 

yang dikembangkan oleh A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml, dan Leonard L. 

Berry (1985). Menurut Chow (2007) dalam (Ulkhaq & Barus, 2018) metode 

ServQual (Service Quality) sudah dianggap sebagai salah satu elemen kunci dari 

kesuksesan penyedia layanan karena dapat menyebabkan pelanggan menjadi puas. 

Dalam metode ServQual dikelompokkan menjadi lima instrumen yang menjadi 

variabel ukuran kualitas layanan, diantaranya reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), tangibles (bukti langsung), 

dan empathy (empati).  

      Alasan peneliti memilih menggunakan metode EUCS karena mengevaluasi 

dengan mengunakan metode ini lebih menekankan kepuasan pengguna akhir 

terhadap aspek teknologi, dengan menilai isi, format, waktu, dan kemudahan 

dalam penggunaan sistem, sedangkan alasan peneliti menggunakan metode 
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ServQual dikarenakan metode ini dapat menunjukkan tingkat kepuasan yang 

dirasakan oleh pengguna terhadap kualitas layanan sistem yang diterima. Maka 

dari itu penggabungan dari kedua metode ini diharapkan dapat saling melengkapi 

untuk penyempurnaan dalam pengukuran kepuasan pengguna. 

      Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka peneliti 

akan mengkaji lebih lanjut mengenai: "ANALISIS TINGKAT KEPUASAN 

PENGGUNA OPAC DENGAN METODE EUCS DAN SERVQUAL (STUDI 

KASUS : PERPUSTAKAAN SMK PENERBANGAN AAG ADISUTJIPTO 

YOGYAKARTA)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

       Berdasarkan latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah bagaimanakah tingkat kepuasan pengguna Online 

Public Access Catalog (OPAC) di Perpustakaan Nishikoren Skapenta SMK 

Penerbangan Angkasa Ardhya Garini (AAG) Adisutjipto Yogyakarta menggunakan 

metode End-User Computing Satisfaction (EUCS) dan metode Service Quality 

(ServQual). 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

      Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna 

Online Public Access Catalog (OPAC) di Perpustakaan Nishikoren Skapenta 

SMK Penerbangan Angkasa Ardhya Garini (AAG) Adisutjipto Yogyakarta 

menggunakan metode End-User Computing Satisfaction (EUCS) dan metode 

Service Quality (ServQual). 
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1.3.2 Manfaat Penelitian 

Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

sebagai berikut : 

a. Aspek Teoritis 

       Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan kajian keilmuwan 

mengenai metode mengukur kepuasan pengguna yaitu metode End-User 

Computing Satisfaction (EUCS) dan metode Service Quality (ServQual). 

b. Aspek Praktis 

       Dapat mengetahui kemanfaatan serta kepuasan dari pemustaka terhadap 

pengguna Online Public Access Catalog (OPAC) di Perpustakaan Nishikoren 

Skapenta SMK Penerbangan Angkasa Ardhya Garini (AAG) Adisutjipto 

Yogyakarta. 

1.4 Sistematika Penulisan 

       Sebagai laporan hasil penelitian, maka tulisan ini disajikan dengan 

sistematika yang terdiri dari lima bab, diantaranya :  

Bab I Pendahuluan, yaitu terdiri dari latar belakang masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

Bab II Tinjauan Pustaka dan Landasan Teori, dalam bab ini membahas kajian 

pustaka mengenai isi dari paparan penelitian terdahulu yang memiliki fokus yang 

sama dengan penelitian ini, dan juga pemaparan landasan teori-teori dari variabel 

pada judul penelitian ini. 

Bab III Metode Penelitian, yaitu terdiri dari jenis penelitian, tempat dan waktu 

penelitian, subjek dan objek penelitian, variabel penelitian, populasi dan sampel, 
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metode pengumpulan data, instrumen penelitian, uji validitas dan uji reliabilitas, 

serta metode analisis data. 

BAB IV Hasil dan Pembahasan, dalam bab ini menguraikan mengenai gambaran 

umum Perpustakaan Nishikoren Skapenta SMK Penerbangan Angkasa Ardhya 

Garini (AAG) Adisutjipto Yogyakarta dan pembahasan hasil penelitian. 

BAB V Penutup, yaitu terdiri dari kesimpulan dan saran dari pembahasan bab-bab 

yang telah diuraikan sebelumnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

      Berdasarkan hasil analisis data pada penelitian mengenai Analisis Tingkat 

Kepuasan Pengguna OPAC (Online Public Access Catalogue) dengan metode 

End-User Computing Satisfaction (EUCS) dan metode Service Quality (ServQual) 

di Perpustakaan Nishikoren Skapenta SMK Penerbangan Angkasa Ardhya Garini 

(AAG) Adisutjipto Yogyakarta dapat disimpulkan bahwa :  

1. Kepuasan pengguna OPAC mengenai sub variabel content (isi) tergolong puas. 

Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata indikator sebesar 2,80 yang termasuk 

baik. 

2. Kepuasan pengguna OPAC mengenai sub variabel accuracy (akurasi) 

tergolong puas. Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata indikator sebesar 2,54 

yang termasuk kategori baik. 

3. Kepuasan pengguna OPAC mengenai sub variabel format (bentuk) tergolong 

puas. Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata indikator sebesar 2,67 yang 

termasuk kategori baik. 

4. Kepuasan pengguna OPAC mengenai sub variabel ease of use (kemudahan) 

tergolong puas. Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata indikator sebesar 2,82 

yang termasuk kategori baik. 
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5. Kepuasan pengguna OPAC mengenai sub variabel timeliness (ketepatan 

waktu) tergolong puas. Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata indikator sebesar 

2,96 yang termasuk kategori baik. 

6. Kepuasan pengguna OPAC mengenai sub variabel reliability (keandalan) 

tergolong puas. Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata indikator sebesar 2,86 

yang termasuk kategori baik. 

7. Kepuasan pengguna OPAC mengenai sub variabel assurance (jaminan) 

tergolong puas. Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata indikator sebesar 2,97 

yang termasuk kategori baik. 

8. Kepuasan pengguna OPAC mengenai sub variabel empathy (empati) tergolong 

puas. Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata indikator sebesar 2,94 yang 

termasuk kategori baik. 

5.2 Saran 

      Berdasarkan hasil analisis data yang sudah dilakukan peneliti dapat diketahui 

bahwa terdapat sub variabel yang memiliki nilai rendah dibandingkan dengan sub 

variabel lainnya, yaitu sub variabel accuracy (akurasi) yang memperoleh nilai 

rata-rata 2,54 dan sub variabel format (bentuk) yang memperoleh nilai rata-rata 

2,67. Maka dari itu saran dari peneliti adalah :  

1. Pada sub variabel accuracy (akurasi) dengan indikator informasi yang 

ditampilkan di OPAC Perpustakaan Nishikoren Skapenta sudah benar dan 

akurat dikategorikan tidak baik karena hanya memperoleh nilai rata-rata 

sebesar 2,39, dan pada indikator OPAC Perpustakaan Nishikoren Skapenta 

memberikan kepuasan mengenai keakuratan juga dikategorikan tidak baik 
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karena hanya memperoleh nilai rata-rata sebesar 2,44. Saran dari peneliti 

adalah pustakawan harus lebih memperhatikan keakuratan informasi yang 

ditampilkan oleh OPAC, dikarenakan masih sering terjadi informasi mengenai 

adanya koleksi yang dicari tetapi koleksi tersebut tidak ada di rak 

perpustakaan. Maka dari itu pustakawan harus lebih teliti dan informasi di 

OPAC selalu di update sehingga pemustaka tidak lagi kebingungan saat 

mencari koleksi yang ada di perpustakaan. 

2. Pada sub variabel format (bentuk) dengan indikator OPAC Perpustakaan 

Nishikoren Skapenta memiliki tampilan yang menarik dikategorikan tidak baik 

karena hanya memperoleh nilai rata-rata sebesar 2,49, dan pada indikator 

OPAC Perpustakaan Nishikoren Skapenta memberikan kepuasan mengenai 

tampilan juga dikategorikan tidak baik karena hanya memperoleh nilai rata-rata 

sebesar 2,46. Saran dari peneliti adalah tampilan pada OPAC Perpustakaan 

Nishikoren Skapenta diubah supaya lebih menarik lagi seperti dengan 

menyisipkan animasi. Dengan begitu diharapkan pengguna dapat lebih tertarik 

untuk menggunakan OPAC sehingga dapat meningkatkan minat kunjungan 

perpustakaan atau bahkan meningkatkan minat baca pemustaka. 
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