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ABSTRAK
Saat ini teknologi memiliki peranan yang sangat penting sebagai pendukung
peningkatan kualitas pelayanan dan penyedia informasi di berbagai bidang,
termasuk dalam bidang Pendidikan. Tidak hanya mempercepat proses sebaran
informasi, teknologi juga memberi inovasi layanan untuk memenuhi kebutuhan
pengguna secara maksimal. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat
kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan e-Repository Universitas Sriwijaya
menggunakan metode Customer Satisfaction Score (CSAT). E-Repository
merupakan salah satu layanan digital perpustakaan yang menyediakan akses
terhadap berbagai karya ilmiah dan sumber referensi akademis bagi seluruh civitas
akademik kampus. Namun, dalam penerapannya masih terdapat beberapa bentuk
keluhan mahasiswa mengenai layanan yang tersedia, seperti minimnya akses
informasi, respon staf, hingga ketersediaan fasilitas yang masih terbatas. Penelitian
ini berada dalam ruang lingkup ilmu Customer Relationship Management (CRM)
yang bertujuan untuk mengetahui hubungan dan loyalitas antara pegawai
Perpustakaan Unsri dengan mahasiswa aktif Unsri. Dalam mengevaluasi tingkat
kepuasan menggunakan 5 variabel penilaian, Sangat Tidak Setuju, Tidak Setuju,
Cukup Setuju, Setuju, dan Sangat Setuju. Pengumpulan data dilakukan dengan cara
menyebarkan kuesioner kepada mahasiswa aktif Universitas Sriwijaya sebagai
responden dengan jumlah 252 orang. Setiap item dalam kuesioner telah melalui
pengujian validitas dan reliabilitas menggunakan tools SPSS. Uji validitas
menunjukkan bahwa seluruh item kuesioner valid dengan nilai korelasi lebih dari
0,361, sementara uji reliabilitas menunjukkan keterangan reliabel dengan nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0,923. Penggunaan pendekatan Customer Satisfaction
Score dinilai mampu memberikan gambaran kuantitatif terhadap persepsi pengguna
mengenai pelayanan Perpustakaan Unsri. Hasil penelitian mengatakan bahwa skor
kepuasan mencapai angka 58,03%, yang menunjukkan tingkat kepuasan mahasiswa
berada dalam kategori cukup puas. Namun masih terdapat beberapa responden yang
memberi penilaian tidak puas sebesar 41,97%, terutama pada aspek daya tanggap,
keandalan, dan bukti fisik yang mendapat tingkat kepuasan dibawah 60%.
Berdasarkan hasil tersebut, diharapkan agar Perpustakaan Unsri melakukan
evaluasi mendalam dan mempertimbangkan perbaikan terhadap beberapa aspek
layanan yang mendapat nilai kepuasan rendah. Rekomendasi ini diharapkan dapat
membantu Perpustakaan Unsri dalam upaya meningkatkan kualitas layanan dimasa



mendatang sehingga mampu mendukung keberhasilan kegiatan akademik
mahasiswa Universitas Sriwijaya.

Kata Kunci : CRM, Customer Satisfaction Score, Kepuasan Pengguna, e-repositori,
Perpustakaan.



MEASURING THE LEVEL OF STUDENT SATISFACTION WITH
SRIWIJAYA UNIVERSITY E-REPOSITORY SERVICES USING

THE CUSTOMER SATISFACTION SCORE APPROACH

By
Gea Adinda Putri
09031382126144

ABSTRACT
Currently, technology has a very important role as a supporter of improving the
quality of services and providing information in various fields, including in the field
of education. Not only does technology speed up the process of disseminating
information, it also provides service innovation to meet user needs optimally. This
research aims to measure the level of student satisfaction with Sriwijaya University
e-Repository services using the Customer Satisfaction Score (CSAT) method. E-
Repository is a digital library service that provides access to various scientific
works and academic reference sources for the entire campus academic community.
However, in its implementation there are still several forms of student complaints
regarding the services available, such as lack of access to information, staff
response, and limited availability of facilities. This research is within the scope of
Customer Relationship Management (CRM) science which aims to determine the
relationship and loyalty between Unsri Library employees and active Unsri
students. In evaluating the level of satisfaction using 5 assessment variables,
Strongly Disagree, Disagree, Somewhat Agree, Agree, and Strongly Agree. Data
collection was carried out by distributing questionnaires to active Sriwijaya
University students as respondents totaling 252 people. Each item in the
questionnaire has gone through validity and reliability testing using SPSS tools.
The validity test shows that all questionnaire items are valid with a correlation
value of more than 0.361, while the reliability test shows reliable information with
a Cronbach's Alpha value of 0.923. The use of the Customer Satisfaction Score
approach is considered capable of providing a quantitative description of user
perceptions regarding Unsri Library services. The research results show that the
satisfaction score reached 58.03%, which shows that the level of student
satisfaction is in the quite satisfied category. However, there were still several
respondents who gave a dissatisfied rating of 41.97%, especially in the aspects of
responsiveness, reliability and physical evidence which received a satisfaction level
below 60%. Based on these results, it is hoped that the Unsri Library will carry out
an in-depth evaluation and consider improvements to several service aspects that
received low satisfaction scores. It is hoped that this recommendation will help the

Xi



Unsri Library in its efforts to improve the quality of services in the future so that it
can support the success of the academic activities of Sriwijaya University students.

Keywords: CRM, Customer Satisfaction Score, User Satisfaction, e-repository,
Library.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perpustakaan merupakan salah satu dari berbagai macam sumber informasi
dalam dunia pendidikan yang menyediakan beraneka ragam jenis koleksi bahan
pustaka, seperti jurnal ilmiah, buku pengetahuan, buku bacaan, skripsi, hingga
majalah. Koleksi tersebut dikelolah secara khusus dan disusun sesuai dengan
jenisnya, guna mempermudah pengguna dalam mencari buku yang diinginkan.
Perpustakaan juga dapat diartikan sebagai gudang pengetahuan serta sumber
informasi penting yang memperjelas kejadian-kejadain di masa lalu dan
memberikan alasan untuk perencanaan dan penelitian di masa depan (Wahyudi et
al.,, 2024). Tidak hanya menyediakan berbagai jenis koleksi dan informasi,
perpustakaan juga harus menyediakan pelayanan yang baik kepada pengguna yang
bertujuan untuk meningkatkan kualitas pendidikan dan memenuhi kebutuhan

pengguna.

Hadirnya ilmu pengetahuan mengenai Customer Relationship Management
(CRM) yang merupakan perpaduan antar ketiga aspek yang memiliki hubungan
berupa Customer-Relationship-Management, dinilai dapat menjadi solusi dalam hal
evaluasi serta meningkatkan pelayanan kepada pengguna. Definisi dari CRM
sendiri merupakan proses strategi pendekatan bisnis yang berfokus pada kebutuhan
dan kepuasan pelanggan untuk menciptakan interaksi dan menjaga hubungan baik
dalam jangka waktu yang lama. Dimana hubungan yang baik itu sangat berperan
penting dalam menentukan sukses atau tidaknya sebuah usaha (M. Adi Trisna

Wahyudi et al., 2024).



Dalam lingkungan Universitas, perpustakaan tak hanya sebagai pusat sumber
informasi namun juga berperan penting sebagai media pembelajaran, seperti pusat
kegiatan akademik, tempat pengembangan keterampilan, hingga dukungan
penelitian. Untuk mendukung pembelajaran akademik tersebut, tentunya
perpustakaan sudah selayaknya menciptakan pelayanan yang baik kepada
pengguna nya, dengan cara menyediakan berbagai macam koleksi sumber
informasi seperti buku, jurnal, materi pembelajaran, tesis, serta majalah. Selain itu
perpustakaan hendaknya menyediakan berbagai fasilitas pendukung untuk
digunakan oleh seluruh civitas akademika dalam memperoleh kebutuhan informasi

(Sanjiwani et al., 2024).

Perpustakaan Unsri telah menyediakan berbagai fasilitas dan layanan yang
dapat digunakan oleh seluruh mahasiswa termasuk layanan digital seperti e-
Repository yang diperlukan oleh seluruh civitas akademika guna menunjang proses
pembelajaran. Namun dalam penerapannya, layanan tersebut belum optimal, seperti
responsivitas pegawai, serta kurangnya kebersihan dan kenyamanan ruangan. Hal
ini dilatar belakangi oleh hasil evaluasi awal Perpustakaan Unsri pada kuesioner

yang peneliti sebar kepada 129 mahasiswa.

Kepuasan Mahasiswa

M Sangat Buruk

10%8% Buruk

Cukup Baik
Sangat Baik

Gambar 1.1 Chart Kepuasan Mahasiswa



Berdasarkan Gambar 1.1 diketahui terdapat 31% mahasiswa yang merasa
kurang puas dengan pelayanan yang tersedia secara menyeluruh. Oleh sebab itu,
perlu dilakukan sebuah evaluasi mendalam guna mengetahui tingkat kepuasan
pengguna terhadap kinerja pada Perpustakaan Unsri. Tentunya dengan semakin
tinggi tingkat kepuasan pengguna, maka akan semakin membawa banyak hal positif

bagi pihak Perpustakaan Unsri.

Dalam menyelesaikan kasus pengukuran tingkat kepuasan pelanggan pada
CRM terdapat beberapa metode yang dapat digunakan, seperti Net Promote Score
(NPS), Customer Satisfaction Score (CSAT), Customer Satisfaction Index (CSlI),
dan Service Quality (ServQual). Dimana masing-masing metode tersebut memiliki

kelebihan dan kekurangan yang berbeda pula.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang Mengevaluasi Pengalaman Pengguna
Pada Aplikasi e-office Kecamatan Cibugel menyatakan bahwa terdapat kelebihan
dan kelemahan yang akan dihadapi saat menggunakan metode Net Promote Score
(NPS). Adapun kelebihan metode ini yaitu dapat memberi data mengenai apa yang
dirasakan oleh seorang pengguna serta reaksi pada masukan-masukan negatif yang
cepat dipahami. Namun metode ini juga memiliki kekurangan yaitu tidak dapat
memberikan detail informasi mengenai alasan seorang pelanggan memberikan nilai
atau skor tersebut. Oleh sebab itu, jika tidak dilakukan pemahaman lanjut akan sulit

untuk mengetahui dibagian mana yang harus diperbaiki (Ginanjar et al., 2024).

Berdasarkan penelitian terdahulu yang menggunakan metode Customer
Satisfaction Score (CSAT). Dimana perusahaan atau penyedia layanan dapat

menjadikan penilaian pengguna sebagai bahan acuan untuk memutuskan akan



dilakukan perbaikan di bagian mana sebagai upaya meningkatkan kepuasan
pengguna. Namun metode ini juga memiliki kekurangan berupa hanya berfokus
pada beberapa bagian, oleh karena itu tidak dapat menjadi gambaran kualitas

layanan secara menyeluruh (Sari et al., 2023a)

Berdasarkan penelitian terdahulu mengenai analisis kepuasan pelanggan
menyatakan bahwa terdapat beberapa kelebihan saat menggunakan metode
Customer Satisfaction Index (CSI), berupa metode ini bersifat efisiensi yaitu
peneliti juga dapat mengetahui masalah mana yang perlu diperbaiki dan tidak hanya
mendapatkan data tingkat kepuasan saja, metode ini juga cenderung mudah
digunakan, serta mampu mendeteksi suatu perubahan mengenai kepuasan yang
diukur sehingga menghasilkan informasi secara detail (SARTIKA, n.d.). Adapun
kekurangan metode ini berdasarkan penelitian sebelumnya adalah dalam
penerapannya metode ini tidak memiliki kemampuan untuk menentukan unsur

utama yang menjadi prioritas dari pada unsur lainnya (Nur Farida et al., 2023).

Berdasarkan penelitian terdahulu mengenai analisis kualitas layanan
menyatakan bahwa metode Service Quality (ServQual) memiliki kelebihan, yaitu
memiliki kemampuan untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan seseorang pada tiap
unsur atau atribut pelayanan. Namun metode ini juga memiliki kelemahan, yaitu
hanya mampu melakukan penilaian secara individual dan peningkatan kualitas

pelayanan hanya dengan melihat nilai gap tertinggi saja (Kalijogo, 2019)

Berdasarkan pernyataan diatas, peneliti memilih metode Customer Satisfaction
Score (CSAT) dikarenakan sesuai dengan tujuan penelitian untuk mengukur tingkat

kepuasan mahasiswa terhadap layanan yang diberikan oleh Perpustakaan Unsri.



Metode penilaian yang dilakukan yaitu dengan cara menyebarkan kuesioner
melalui Google Form kepada mahasiswa aktif Unsri yang sudah pernah melakukan
kunjungan dan menggunakan fasilitas Perpustakaan Unsri untuk mendapatkan hasil

penilaian yang valid.

Melihat permasalahan yang terjadi serta mempertimbangkan perkembangan
ilmu pengetahuan Customer Relationship Management (CRM) yang menyediakan
berbagai metode pengukuran kepuasan pelanggan guna menciptakan layanan yang
lebih baik, peneliti tertarik untuk melakukan analisis dan pengukuran tingkat
kepuasan mahasiswa Universitas Sriwijaya terhadap pelayanan Perpustakaan
Unsri. Oleh karena itu, peneliti mengangkat tugas akhir dengan judul “Pengukuran
Tingkat Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan e-repository Universitas

Sriwijaya dengan Pendekatan Customer Satisfaction Score”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka peneliti membuat rumusan
masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini yaitu:
1. Bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan e-Repository
unsri?
2. Apakah terdapat langkah-langkah perbaikan yang dapat dilakukan

Perpustakaan berdasarkan hasil pengukuran kepuasan mahasiswa?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin peneliti capai dalam penelitian ini, yaitu:
1. Mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan e-Repository

unsri.



2. Mengetahui langkah perbaikan yang tepat guna meningkatkan kepuasan

mahasiswa.

1.4 Manfaat
Adapun manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini, yaitu:
1. Memberikan referensi bacaan kepada pembaca mengenai topik Customer
Relationship Management (CRM) dengan metode yang selaras.
2. Sebagai bahan pertimbangan dalam mengoptimalkan sumber daya guna
meningkatkan kualitas layanan Perpustakaan Unsri.
3. Mempermudah staf Perpustakaan Unsri untuk mengetahui sejauh mana

tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan yang diberikan.

1.5 Batasan Masalah
Untuk menghindari pembahasan yang menyimpang dalam penelitian ini, maka
peneliti membuat batasan masalah yaitu, bahwa:
1. Penelitian ini berfokus mengenai pengukuran tingkat kepuasan mahasiswa
terhadap pelayanan Perpustakaan Unsri.
2. Pengumpulan data penilaian dilakukan melalui penyebaran kuesioner
melalui Google Form.
3. Objek penelitian merupakan seluruh mahasiswa aktif Universitas Sriwijaya
yang pernah melakukan kunjungan dan menggunakan fasilitas

Perpustakaan Unsri.
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