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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi pemustaka terhadap
kualitas layanan Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan yang ditinjau
berdasarkan dimensi Service Affect — SA, Library as Place — LP, Personal Control
— PC, dan Information Access — IA menggunakan metode LibQUAL+™., Jenis
penelitian ini adalah kuantitatif deskriptif dengan populasi dari anggota
perpustakaan berjumlah 12.223 anggota. Teknik pengambilan sampel
menggunakan accidental sampling dengan jumlah sebanyak 99 sampel yang
diperoleh dengan perhitungan menggunakan rumus Taro Yamane. Proses
pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner, wawancara, observasi,
dan dokumentasi. Penelitian ini Menggunakan skala likert dengan lima pilihan
jawaban. Analasis data menggunakan analisis Mean dan Grand Mean yang
dilakukan pada ke-empat indikator. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi
pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan umum Kabupaten magetan
memperoleh nilai sebesar 4,19 yang termasuk ke dalam kategori baik. Sedangkan
tiap-tiap indikator yaitu Service Affect — SA memperoleh nilai 4,15 termasuk dalam
kategori baik, Library as Place — LP memperoleh nilai 4,32 termasuk dalam
kategori sangat baik, Personal Control — PC memperoleh nilai 4,14 termasuk dalam
kategori baik, dan Information Access — IA memperoleh nilai 4,16 termasuk dalam
kategori baik. Berdasarkan hasil tersebut, peneliti memberikan saran:
meningkatkan interaksi sosial dan ikatan emosional untuk lebih memahami
karakteristik pemustaka, meningkatkan pengembangan koleksi, pembenahan
nomer kelas dan penataan koleksi, serta melakukan penambahan koleksi digital.

Kata kunci: Persepsi Pemustaka, Kualitas L.ayanan, Metode LibQUAL+™

vii



ABSTRACT

This study aims to determine the perception of users towards the quality of
services of the Magetan Regency Public Library which is reviewed based on the
dimensions of Service Affect — SA, Library as Place — LP, Personal Control — PC,
and Information Access — IA using the LibQUAL+™ method. This type of research
is quantitative descriptive with a population of 12,223 library members. The
sampling technique used accidental sampling with a total of 99 samples obtained
by calculation using the Taro Yamane formula. The data collection process was
carried out by distributing questionnaires, interviews, observations, and
documentation. This study uses a Likert scale with five answer choices. Data
analysis uses Mean and Grand Mean analysis which is carried out on the four
indicators. The results of the study showed that the perception of users towards the
quality of services of the Magetan Regency Public Library obtained a value of 4.19
which is included in the good category. Meanwhile, each indicator, namely Service
Affect — SA, obtained a value of 4.15, which is included in the good category,
Library as Place — LP obtained a value of 4.32, which is included in the very good
category, Personal Control — PC obtained a value of 4.14, which is included in the
good category, and Information Access obtained a value of 4.16, which is included
in the good category. Based on these results, the researcher provides suggestions:
increasing social interaction and emotional bonds to better understand the
characteristics of librarians, increasing collection development, improving class
numbers and arranging collections, and adding digital collections.

Keywords: User Perception, Service Quality, LibQUAL+™ Methods.
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PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Bangsa yang maju adalah bangsa yang mampu memanfaatkan ilmu
pengetahuan dan teknologi secara optimal. Selain itu, faktor lain yang menjadi
penentu kemajuan dan kesejahteraan suatu negara adalah sumber daya manusianya.
Dalam mewujudkan sumber daya manusia yang berkualitas di Indonesia, salah satu
yang perlu ditingkatkan yaitu wawasan dan literasi masyarakat. Dapat dikatakan,
literasi merupakan pondasi dari pengembangan potensi individu dan masyarakat
secara menyeluruh. Dalam hal ini pemerintah berperan penting dalam menciptakan
serta meningkatkan literasi yang baik di kalangan masyarakat. Salah satu upaya
yang dapat dilakukan pemerintah dalam meningkatkan literasi di masyarakat yaitu

dengan memaksimalkan fungsi perpustakan yang ada pada masing-masing daerah.

Perpustakaan umum merupakan tempat yang memfasilitasi penyediaan
berbagai jenis bahan pustaka dan informasi yang dapat dengan bebas diakses oleh
masyarakat secara umum. Menurut Yusuf (1996, hlm. 17), Perpustakaan umum
adalah perpustakaan yang sebagian maupun seluruh dananya di oleh masyarakat
dimana pengguna perpustakaan ini tidak terbatas pada golongan tertentu.
Perpustakaan umum bertugas melayani pemustaka tanpa membedakan ras maupun
agama. Koleksi yang dimiliki pun beragam dan lebih mudah diterima oleh
masyarakat yang dapat dimanfaatkan sebabagi bahan rujukan untuk keperluan
pendidikan, penelusuran, penelitian, serta penerangan dalam pembangunan dan

kebudayaan. Perpustakaan umum bertujuan untuk membimbing serta



meningkatkan minat baca masyarakat untuk dapat meningkatkan kreativitas dan

aktivitas untuk ikut serta dalam rangka pembangunan nasional.

Salah satu permasalahan yang dihadapi perpustakaan umum tidak lain
adalah kurangnya kontribusi masyarakat dalam pemanfaatan perpustakaan.
Kurangnya peran masyarakat dalam pemanfaatan perpustakaan tersebut dapat
dipicu oleh banyak faktor, salah satunya adalah pelayanan yang diberikan kurang
optimal. Pelayanan yang kurang optimal di perpustakaan dapat menyebabkan
masyarakat enggan untuk berkunjung. Layanan yang kurang optimal di
perpustakaan dapat disebabkan oleh keterbatasan koleksi, kurangnya fasilitas
pendukung, pelayanan yang kurang profesional, akses yang sulit dijangkau, serta
banyak faktor lain yang dapat berpengaruh (Mahyudi, Setiawan, & Munawarah,
2024, hlm. 618). Maka dari itu, memberikan layanan yang optimal sangat penting
guna memastikan bahwa perpustakaan dapat memenuhi kebutuhan informasi
masyarakat, meningkatkan kualitas pendidikan, serta memperkuat peran

masyarakat sebagai pusat pengetahuan dan pemberdayaan masyarakat.

Layanan yang baik adalah layanan yang berkualitas. Layanan perpustakaan
dapat dikatakan berkualitas apabila dapat memenuhi kebutuhan pemustaka
(Rahayuningsih, 2015, him. 1). Peningkatan layanan perpustakaan harus didasarkan
pada pemahaman akan kebutuhan pengguna perpustakaan (Thuannadee, 2023, him.
81). Kualitas layanan merupakan suatu hal yang bersifat arbitrer sebab terfokus
pada kebutuhan pengguna dan tidak dapat diketahui secara pasti dengan kriteria
yang telah ditentukan (Malik, Fatima, Jia, & Pannu, 2024, him. 1114). Layanan

perpustakan yang berkualitas dipengaruhi oleh kemampuan perpustakaan dan



pustakawan dalam melakukan pelayanan secara konsisten untuk memenuhi harapan
pemustaka (Fatmawati, 2013, hlm. 41). Selain dari segi sumber daya manusia yang
handal dan berkarakter, layanan yang berkualitas tercermin pada sistem pelayanan
yang memadai, serta sarana dan prasarana yang berfungsi dengan optimal

(Mahyudi, Setiawan, & Munawarah, 2024, hlm. 618).

Memberikan layanan yang optimal tentunya sangat berkaitan erat dengan
persepsi pemustaka terhadap layanan yang ada di perpustakaan. Pada dasarnya,
persepsi merupakan proses penilaian dari seseorang terhadap suatu objek (Akbar,
2015, hlm. 189). Persepsi pemustaka terhadap layanan perpustakaan salah satunya
dapat dinilai berdasarkan layanan yang diberikan. Menurut Rahayuningsih dalam
Effendi & Nelisa (2012, hlm. 291) layanan perpustakaan yang berkualitas tercermin
pada koleksi, fasilitas, dan sumber daya manusianya. Unsur layanan perpustakaan
ini digunakan untuk menghadirkan persepsi yang baik bagi pemustaka. Maka dari

itu persepsi pemustaka menjadi hal yang tak kalah penting untuk diketahui.

Citra kualitas layanan yang baik tidak dilihat berdasarkan sudut pandang
atau persepsi penyedia layanan, melainkan berdasarkan sudut pandang
penggunanya (Nashihuddin, 2012). Persepsi pemustaka penting untuk diketahui
sebab berhubungan dengan berbagai layanan yang ada dalam rangka
mempertahankan pemustaka dimana hal ini dapat berdampak pada kinerja
perpustakaan (Srikanjanarak, Omar, & Ramayah, 2009, hlm. 64). Cara yang paling
baik untuk mengetahui kualitas layanan adalah melalui persepsi pemustaka karena
hal ini berkaitan langsung dengan pengalaman pemustaka dalam memanfaatkan

layanan (Nugroho, 2011, him. 3).



Beberapa peneliti berpendapat bahwa kualitas layanan dapat diukur hanya
dengan menggunakan persepsi pengguna, bukan dengan ekspektasi dikurangi
persepsi (E-P) (Srikanjanarak et al., 2009, hlm. 65). Selain berdasarkan persepsi
pengguna, gap analysis juga merupakan cara lain yang dapat digunakan untuk
mengukur kualitas layanan. Gap analysis merupakan metode yang paling umum
digunakan dalam manajemen internal pada suatu lembaga (Muchsam, Falahah, &
Saputro, 2011, hlm. A-95). Meskipun demikian, gap analysis cenderung lebih
sesuai jika diterapkan untuk pengukuran pada bidang manajemen dan menjadi salah
satu alat ukur untuk memonitor kualitas layanan (Muchsam et al., 2011, hlm. A-95).
Selain itu, gap analysis lebih sulit untuk diterapkan tetapi masih dapat digunakan
untuk menilai paparan terhadap berbagai pergerakan struktur jangka panjang
(Hayes, 2024). Oleh sebab itu, hanya dengan melihat bagaimana persepsi atau sudut
pandang pengguna saja dirasa cukup untuk menggambarkan baik atau buruknya

kualitas layanan.

Persepsi atau pendapat pengguna telah menjadi issu yang umum pada
survey di perpustakaan umum. Selain itu, masalah dalam penelitian ini termasuk ke
dalam masalah deskriptif dimana variabel penelitian ini hanya terdiri dari variabel
tunggal sehingga tidak ada perbandingan antar variabel (Mathar, 2013, hlm. 3).
Dengan demikian penilaian berdasarkan berdasarkan persepsi pemustaka dirasa
sudah sesuai. Penilaian dalam penelitian ini dipilih berdasarkan persepsi pemustaka
sebab pemustaka merupakan objek yang secara langsung menerima layanan yang
diberikan oleh perpustakaan. Selain itu, pemustaka dapat secara langsung

merasakan dampak dari layanan yang diberikan tersebut apakah baik, cukup baik,



ataupun tidak baik. Persepsi dalam penelitian ini merupakan suatu bentuk pendapat
atau tanggapan pemustaka terhadap kualitas layanan di Perpustakaan Umum

Kabupaten Magetan.

Seiring dengan berkembangnya layanan perpustakaan, pemustaka pun akan
semakin masif dalam mengomentari dan mengkritik atas kualitas layanan yang
mereka terima. Berbagai keluhan yang disampaikan pemustaka perlu mendapat
perhatian dimana hal tersebut sejatinya merupakan cerminan ketidakpuasan
terhadap layanan yang diberikan. Perubahan yang terjadi pada berbagai aspek di
perpustakaan telah mendorong kebutuhan untuk melakukan pengukuran kualitas
layanan perpustakaan. Pengukuran ini bertujuan untuk mengetahui dimana saja
letak kekurangan yang terdapat pada aspek-aspek dari layanan perpustakaan yang
menimbulkan ketidakpuasan pemustaka (Rahayuningsih, 2015, him. 23). Selain itu,
pengukuran ini penting dilakukan untuk memahami bagaimana persepsi pemustaka
terhadap kualitas layanan perpustakaan guna membantu pihak perpustakaan dalam

meningkatkan mutu pelayanan.

Untuk mengukur kualitas layanan perpustakaan terdapat berbagai metode
pengukuran yang dapat diterapkan seperti ISO 11620: 2008, SERVQUAL, dan
LibQUAL+™. ISO 11620: 2008 merupakan dokumen yang disusun oleh the
International Organization for Standarization (ISO) yang berisikan kaidah
pengukuran indikator kerja perpustakaan. Terdapat 45 indikator pengukuran
perpustakaan didalamnya yang tidak semua dapat diterapkan pada perpustakaan
karena tidak sesuai dengan kebutuhan dan kondisi di perpustakaan (A. R. Saleh,

2013). SERVQUAL merupakan model pengukuran jasa yang populer untuk



dijadikan sebagai pedoman pada riset manajemen dan pemasaran jasa. SERVQUAL
memiliki 5 dimensi yang lebih sesuai diterapkan untuk industri manufaktur
dibandingkan perpustakaan. Sedangkan LibQUAL+™ merupakan metode yang
khusus dirancang untuk perpustakaan dalam menghimpun, menggali, memahami,
ataupun menanggapi kesan pemustaka atas kualitas layanan yang telah diterima

(Fatmawati, 2013).

Dari tiga metode tersebut diatas, LibQUAL+™ merupakan metode yang
lebih tepat digunakan dalam penelitian ini. Indikator yang ada pada metode
LibQUAL+™ dirancang khusus untuk evaluasi di bidang perpustakaan. Menurut
Fatmawati (2013, hlm. 178), dimensi-dimensi yang ada dalam metode ini dinilai
lebih luas serta lebih beragam apabila dibandingkan dengan metode ServQUAL.
Selain itu, metode ini juga berbeda dengan standar keluaran ISO yaitu ISO 11620 :
2008, metode LibQUAL+™ Ilebih merujuk pada kajian kuantitatif. Metode
LibQUAL+™ dianggap lebih efektif jika diterapkan pada penelitian perpustakaan
karena merupakan total market survey dimana hal ini menjadi tolak ukur dalam

pelayanan jasa perpustakaan yang diberikan kepada pemustaka.

LibQUAL+™ mencakup jangkauan yang lebih luas dari layanan yang
mendasar, serta didalamnya ditambahkan beberapa item yang dapat mengukur
persepsi pemustaka terhadap koleksi maupun akses perpustakaan, sehingga hal
tersebutlah yang membuat metode ini memiliki tanda “+” pada namanya
(Thompson, Cook, & Thompson, 2002). Kemp (2001, hlm. 2) menyatakan bahwa

penggunaaan metode LibQUAL+™ pada survei yang dilakukan dapat memberikan



pemahaman yang lebih mendalam terkait perspektif pemustaka terhadap kualitas

layanan.

Menurut Fatmawati (2013, hlm. 14), dimensi utama LibQUAL+™
mencakup 4 dimensi layanan berdasarkan harapan dan persepsi pemustaka. Namun
selain berdasarkan harapan dan persepsi pemustaka (analisis gap), pengukuran
kualitas layanan perpustakaan menggunakan LibQUAL+™ juga dapat dilakukan
berdasarkan persepsi pemustaka. Analisis kualitas layanan perpustakaan
menggunakan LibQUAL+™ berdasarkan persepsi pemustaka dilakukan pada
beberapa penelitian berikut diantaranya yaitu penelitian pertama oleh Ajeng
Ningrum Sepiana (2019) yang berjudul “Persepsi Pemustaka Terhadap Kualitas
Layanan Sirkulasi di Perpustakaan SMA N 1 Kepahiang”, penelitian kedua oleh
Noni Cahyani Azazmi (2019) dengan judul “Persepsi Pemustaka Terhadap Kualitas
Layanan Sirkulasi di DPK Kabupaten Kulon Progo dengan Metode LibQUAL+™”,
serta penelitian ketiga oleh Tri Andika Oktaviela (2016) berjudul “Persepsi
Pemustaka Terhadap Kualitas Layanan Window Of The World (WOW)
Perpustakaan UGM Berdasarkan Model Libqual+™”. Dalam penelitian tersebut,
LibQUAL+™  digunakan sebagai alat untuk mengukur kualitas layanan
perpustakaan berdasarkan penilaian menggunakan persepsi pemustaka. Penelitian
ini mengadopsi dimensi-dimensi yang ada pada LibQUAL+™ sebagaimana pada
ketiga penelitian tersebut untuk melakukan pengkajian terkait persepsi pemustaka

terhadap kualitas layanan perpustakaan.

Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan berlokasi di Jalan Basuki Rahmat

No. 1 Kecamatan Magetan, Kabupaten Magetan. Perpustakaan Umum Kabupaten



Magetan menyediakan berbagai layanan yaitu layanan baca di tempat, layanan
sirkulasi peminjaman bahan pustaka, layanan pembuatan kartu anggota, layanan
konsultasi anti ambyar, layanan penelusuran bahan pustaka, layanan referensi,
layanan perpustakaan keliling, layanan paket buku perpustakaan, layanan “JAMBU
TUWA” (peminjaman buku tutul WA), layanan anak-anak, layanan pojok baca
digital, dan layanan titik baca. Selain itu tersedia beragam fasilitas pendukung di
perpustakaan seperti internet/wifi, opac, komputer, komputer difabel, kursi roda,
dan sebagainya. Berdasarkan data yang diperoleh peneliti, Perpustakaan Umum
Kabupaten Magetan memiliki koleksi tercetak sebanyak 59.914 judul dengan
67.735 eksemplar dan koleksi buku digital yang dapat diakses melalui aplikasi e-

Perpusdamgt dengan total 2.774 koleksi.

Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan telah memperoleh berbagai
penghargaan di antaranya yaitu Juara I ILPN Tingkat Provinsi Tahun 2024, Inovasi
Layanan Digital Terbaik 2023 Program Transformasi Perpustakaan Berbasis Inklusi
Sosial, Juara I Inkubator Literasi Perpustakaan Nasional Tahun 2021, dan masih
banyak lagi. Disamping diperolehnya berbagai penghargaan tersebut, jumlah
kunjungan pada Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan juga mengalami

peningkatan. Statistik peningkatan kunjungan dipaparkan dalam tabel berikut:

Tabel 1. Kunjungan Perpustakaan

Realisasi Kinerja 2024

2020 2021 2022 2023 Target Realisasi Capaian (%)

15856  17.534 24308 35955 36455  38.706 106,27%

Sumber: Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan, 2024



Berdasarkan statistik tersebut, terdapat peningkatan jumlah kunjungan dari
tahun ke tahun serta telah melebihi target kunjungan pada tahun 2024 sebesar
106,27%. Pustakawan memaparkan bahwa peningkatan ini dapat terwujud berkat
penguatan literasi sekolah dengan melakukan kunjungan perpustakaan, selain itu
kegiatan transformasi perpustakaan berbasis inklusi sosial menjadikan
perpustakaan sebagai ruang interaksi masyarakat yang memfasilitasi kegiatan
masyarakat sesuai dengan kebutuhannya dengan adanya pelatihan keterampilan,

peningkatan informasi dan teknologi di perpustakaan.

Di samping jumlah kunjungan, anggota perpustakaan merupakan komponen
yang penting. Target dari layanan perpustakaan umum adalah masyarakat di
sekitarnya. Diketahui anggota Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan yaitu
sejumlah 12.223 anggota, sedangkan jumlah penduduk Kabupaten Magetan

berdasarkan data dari https://magetankab.bps.go.id/id adalah sebanyak 692.553

penduduk. Dibandingkan dengan total penduduk Kabupaten Magetan, hanya 1,76%
penduduk yang menjadi anggota perpustakaan. Dari sinilah dapat terlihat
kesenjangan yang luar biasa. Artinya, walau dengan berbagai penghargaan yang
telah diterima, pihak Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan dinilai belum bisa
menggaet seluruh masyarakat untuk menjadi anggota perpustakaan. Penelitian ini
penting dilakukan karena terjadi kontradiksi antara yang senyatanya terjadi dengan
yang seharusnya terjadi mengingat banyaknya penghargaan yang diperoleh

Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan.

Di sisi lain, di antara banyaknya layanan dan fasilitas yang tersedia,

kenyataannya belum semua layanan dan fasilitas yang ada di Perpustakaan Umum


https://magetankab.bps.go.id/id
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Kabupaten Magetan dapat dimanfaatkan secara optimal oleh pemustaka. Pada
wawancara peneliti dengan Bu Kris selaku staff Bidang Pengelolaan dan Layanan
di Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan pada tanggal 19 Desember 2024,
pemustaka umumnya mengeluhkan terkait tidak tersedianya bahan pustaka yang
dibutuhkan, serta koneksi internet yang kurang stabil yang merupakan fasilitas dari

Dinas Kominfo.

Di samping permasalahan tersebut, peneliti juga menemukan penelitian
terdahulu terkait analisis kualitas layanan sirkulasi di Perpustakaan Umum
Kabupaten Magetan menggunakan metode LibQUAL+™. Pada penelitian ini
diperoleh hasil bahwa tingkat kepuasan pemustaka termasuk ke dalam kategori
“Puas”. Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melengkapi penelitian tersebut,
sehingga kualitas layanan yang ada di gedung perpustakaan dapat diketahui secara
umum, tidak terbatas pada layanan sirkulasi saja. Selain itu, peneliti sudah sering
mengunjungi perpustakaan tersebut sehingga peneliti telah secara langsung
mengamati dan memanfaatkan layanan yang ada di Perpustakaan Umum

Kabupaten Magetan.

Terdapat sejumlah cara untuk mengetahui pengalaman dari pemustaka
ketika menerima layanan dan menggunakan fasilitas yang ada di perpustakaan,
salah satu caranya adalah melalui situs web (Hernon & Altman, 2010, hlm. 74).
Tidak hanya melakukan observasi di lokasi penelitian saja, peneliti juga melakukan
pengamatan pada situs web dan mendapati sekitar 89 ulasan pada laman Google
Maps Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Kabupaten Magetan per bulan Desember

2024. Beragam ulasan tersebut terbagi menjadi 2 kategori, yaitu persepsi yang baik
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dari pemustaka terhadap layanan dan fasilitas yang diberikan dan persepsi yang
kurang baik dari pemustaka terkait kekurangan pada layanan dan fasilitas yang ada.
Dari berbagai ulasan yang ada, peneliti mengambil beberapa ulasan sebagai contoh

yang mewakili kedua kategori tersebut sebagai berikut:

X G Arilanaival A.A.

2 ulasan

3 minggu lalu
Tempatnya sangat nyaman, tenang, dan asyik. Pelayanan sangat
ramah

{, Reza Anandiraka
X vjﬁ Local Guide - 233 ulasan
2bulan lalu
Kemarin kesini waktu ada kegiatan hari kunjungan perpustakaan banyak acara musik tiap malam,
seru. Pelayanan perpustakaan juga baik, suasana tidak terlalu rame jadi enak untuk baca buku. Buku
yang disediakan bermacam. Bisa baca dan pinjam

Ka Yan
X 3 3 ulasan

3 bulan lalu
Tempatnya nyaman, ada ruang terbuka juga untuk baca/mengerjakan tugas. Tapi sayang kadang
petugasnya berisik, ngobrol dan ketawa ketiwi kencang padahal lagi baca buku. Diruang baca

terbuka juga ada yang merokok. Tolong lebih dikondisikan lagi yaa, biar kita yang datang lebih
nyaman. Terima Kasih

Dwi Wijayanti
¥ G 5 ulasan
o W setahun lalu
Koleksi buku lengkap, dari anak2 sampai orang tua,
Tapi sayang jam buka perpustakaan bertepatan dengan waktu anak2 sekolah.
Jadi kurang optimal fungsinya, sebagai pendukung belajar untuk anak sekolah, Yang sekarang udah
banyak yang menerapkan full day school.
andaikan jam buka dirubah, atau hari minggu tetap buka,pasti perpustakaan jadi ramai pengunjung,
gak sepi kayak saat ini...

Gambar 1. Ulasan pemustaka mengenai layanan dan fasilitas di Perpustakaan

Sumber : Google Maps Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Kabupaten Magetan,
2024
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Berdasarkan permasalahan telah dipaparkan di atas, belum dapat dipastikan
bagaimana kualitas layanan di Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan. Oleh
karena itu, berdasarkan latar belakang tersebut serta untuk mengetahui lebih dalam
tentang persepsi pemustaka terhadap kualitas Layanan Perpustakaan Umum
Kabupaten Magetan yang dikaji berdasarkan metode LibQUAL+™, maka peneliti
dalam hal ini tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Persepsi
Pemustaka Terhadap Kualitas Layanan Perpustakaan Berdasarkan Dimensi

LibQUAL+™ di Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan”.

1.2 Rumusan masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut maka dapat dirumuskan permasalahan yang
muncul yaitu bagaimanakah persepsi pemustaka terhadap kualitas layanan di
Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan yang ditinjau berdasarkan dimensi
Service Affect - SA, Library as Place - LP, Personal Control - PC, dan Information

Access - 1A menggunakan metode LibQUAL+™?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi pemustaka terhadap
kualitas layanan Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan yang ditinjau
berdasarkan dimensi Service Affect - SA, Library as Place - LP, Personal Control -

PC, dan Information Access - IA menggunakan metode LibQUAL+™,
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1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap perkembangan akademis
pada bidang Ilmu Perpustakaan dan Informasi, terutama sebagai temuan empiris

terhadap evaluasi layanan perpustakaan.

1.4.2 Manfaat Praktis

a. Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan
Penelitian ini memaparkan fakta yang dapat dijadikan sebagai bahan
pertimbangan dalam pengambilan keputusan terkait pemutakhiran layanan
perpustakaan, serta memberikan perhatian khusus terhadap pengembangan
berkelanjutan pada layanan yang ada di perpustakaan.

b. Pustakawan
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan masukan untuk
dapat lebih meningkatkan kualitas dan mutu pelayanan, kinerja petugas, dan
segala aspek terkait pelayanan. Selain itu, penelitian ini dapat dijadikan
sebagai pedoman dalam memberikan pelayanan yang berbasis pemustaka.

c. Peneliti
Penelitian in1 menjadi kontribusi peneliti dalam mengaplikasikan keilmuan
yang diperoleh semasa pembelajaran. Adanya penelitian ini diharapkan

dapat menambah wawasan peneliti terkait evaluasi layanan perpustakaan.
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d. Penelitian Selanjutnya
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi
penelitian sejenis selanjutnya dan menjadi sumber informasi berkenaan
dengan permasalahan tersebut.

1.5 Sistematika Penulisan

Untuk mengetahui pembahasan lebih jelas mengenai penelitian yang

dilakukan, maka penulis merangkai penulisan secara sistematis dengan rincian:

BAB I Pendahuluan, bab ini menjelaskan latar belakang, rumusan masalah,

tujuan dan manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB II Tinjauan Pustaka dan Landasan Teori, Bab ini menjelaskan teori-
teori yang mendukung persepsi pemustaka terhadap kualitas layanan

perpustakaan menggunakan metode LibQUAL+™,

BAB III Metode Penelitian, Bab ini menjelaskan mengenai tahapan-tahapan

yang dilakukan dalam proses pelaksanaan penelitian.

BAB IV Hasil dan Pembahasan, Bab ini menejelaskan hasil penelitian berisi

informasi yang diperoleh dari penelitian dan pembahasan hasil penelitian.

BAB V Penutup, Bab ini berisi kesimpulan dari penelitian yang telah

dilakukan dan saran terkait kesimpulan tersebut.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dari data penelitian di atas, maka dapat
disimpulkan bahwa kualitas layanan perpustakaan berdasarkan persepsi pemustaka
yang di analisis menggunakan metode LibQUAL+™ di Perpustakaan Umum
Kabupaten Magetan memperoleh nilai sebesar 4,19 yang berada pada rentang skala
3,40 < X <4,20 yaitu termasuk ke dalam kategori baik. Berikut ini merupakan nilai

yang diperoleh dari analisis keempat dimensi LIbQUAL+™ yaitu:

a. Analisis dan perhitungan dari dimensi kemampuan dan sikap pustakawan
dalam melayani (Service Affect — SA) memperoleh nilai rata-rata sebesar
4,15 yaitu berada pada rentang skala 3,40 < X <4,20 dan termasuk ke dalam
kategori baik.

b. Analisis dan perhitungan dari dimensi fasilitas dan suasana ruang
perpustakaan (Library as Place — LP) memperoleh nilai rata-rata sebesar
4,32 yang berada pada rentang skala 4,20 < X < 5,00 dan termasuk ke dalam
kategori sangat baik.

c. Analisis dan perhitungan dari dimensi petunjuk dan sarana akses (Personal
Control — PC) memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,14 yang berada pada
rentang skala 3,40 < X < 4,20 dan termasuk ke dalam kategori baik.

d. Analisis dan perhitungan dari dimensi akses informasi (Information Access
— IA) memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,16 yaitu berada pada rentang

skala 3,40 < X <4,20 dan termasuk ke dalam kategori baik.
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Kesimpulan tersebut hanya diambil berdasarkan perolehan analisis data, maka
diharapkan adanya penelitian lebih lanjut mengenai kualitas layanan perpustakaan
dengan sudut pandang penilaian yang berbeda, metode yang berbeda, sampel yang

lebih luas, serta penggunaan instrument penelitian yang berbeda dan lebih lengkap.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan tersebut, terdapat beberapa masukan dari peneliti
terkait layanan yang ada di Perpustakaan Umum Kabupaten Magetan agar dapat
dijadikan sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan layanan perpustakaan.

Masukan dari peneliti yaitu sebagai berikut:

a. Pada dimensi kemampuan dan sikap pustakawan dalam melayani (Service
Affect — SA) terdapat nilai terendah pada indikator Empati/kepedulian
(Empathy) yaitu pada pernyataan pustakawan memberikan perhatian yang
sungguh-sungguh kepada saya dengan nilai sebesar 3,91 yang berada pada
rentang skala 3,40 < X <4,20 dan termasuk dalam kategori baik. Maka dari
itu perlu ditingkatkan lagi terkait interaksi sosial dalam menciptakan
bonding agar terjalin ikatan emosional yang baik antara pustakawan dan
pemustaka, selain itu pustakawan juga perlu mempelajari dan mengetahui
lebih dalam mengenai karakteristik pemustaka agar layanan yang diberikan
dapat disesuaikan dengan kebutuhan pemustaka.

b. Pada dimensi fasilitas dan suasana ruang perpustakaan (Library as Place —
LP) terdapat nilai terendah pada indikator Berwujud/ada bukti fisik
(Tangibles) yaitu pada pernyataan koleksi bahan pustaka tersedia tersedia

sesuai dengan kebutuhan saya dengan nilai sebesar 3,87 yang berada pada
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rentang skala 3,40 < X <4,20 dan termasuk dalam kategori baik. Maka dari
itu perlu dilakukan pengembangan koleksi perpustakaan sesuai dengan
standar nasional yang mencakup seleksi, pengadaan, pengolahan, cacah
ulang, dan penyiangan Koleksi Perpustakaan dengan memperhatikan
kualitas isi, kebutuhan Pemustaka, dan kemutakhirannya..

Pada dimensi petunjuk dan sarana akses (Personal Control — PC) terdapat
nilai terendah pada indikator Kemudahan akses (Ease of Navigation) yaitu
pada pernyataan saya dapat menemukan koleksi yang saya inginkan secara
mandiri dengan nilai sebesar 3,93 yang berada pada rentang skala 3,40 <X
<4,20 dan termasuk ke dalam kategori baik. Maka dari itu perlu dilakukan
pembenahan agar koleksi sesuai dengan nomor kelas dan juga penataan
koleksi untuk mempermudah temu kembali informasi agar pemustaka tidak
kesulitan dalam menemukan koleksi yang diinginkan.

. Pada dimensi akses informasi (/nformation Access — 1A) terdapat nilai
terendah pada indikator Isi/ruang lingkup (Scope/Content) yaitu pada
pernyataan tersedia koleksi digital/e-book yang menunjang kebutuhan
informasi saya dengan nilai sebesar 4,04 yang berada pada rentang skala
3,40 < X < 4,20 dan termasuk ke dalam kategori baik. Maka dari itu
perpustakaan perlu melakukan penambahan kolekst e-book untuk

menunjang dan memenuhi kebutuhan informasi pemustaka.
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