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ABSTRAK

Universitas Sriwijaya menyediakan layanan digital library yang dapat
diakses melalui http://digilib.unsri.ac.id. Dalam penyediaan layanan digital library
tersebut perpustakaan selalu berusaha memberikan yang terbaik untuk para
penggunanya. Namun dengan adanya layanan tersebut, minat mahasiswa masih
kurang dalam mengakses aplikasi. Maka dari itu mengetahui dan menganalisis
kepuasan pengguna layanan digital library perlu dilakukan pengukuran kualitas
layanan serta mengetahui layanan apa saja yang harus dilakukan peningkatan
maupun perbaikan. Pada peneitian ini pengukuran kualitas layanan menggunakan
metode Libqual yakni metode yang mencakup tiga aspek yaitu affect of service,
library as place dan information control. Tehnik pengambilan sampel yang
digunakan pada penelitian ini adalah stratified random sampling dengan fakultas
sebagai kategorinya. Kemudian didapatkan sampel sebanyak 395 responden dari
populasi mahasiswa Universitas Sriwijaya. Hasil dari penelitian ini yaitu tingkat
kepuasan pengguna digital library secara umum, dari dimensi library as place,
dari dimensi Affect of Service dan dari dimensi Information Control berdasarkan
analisis kesenjangan Adequacy Gap (AG). Hasil penelitian menunjukan bahwa
pengguna cukup puas terhadap layanan digital library. Kemudian berdasarkan
analisis kesenjangan Superiority Gap (SG) menunjukan bahwa kualitas layanan
dinilai baik atau berada pada batas toleransi dan atribut yang menjadi prioritas
untuk perbaikan pada dimensi library as place ialah pemenuhan pada fitur
layanan keluhan pengguna, pemenuhan respon dan ketanggapan admin serta
pemenuhan informasi yang realtime pada digital library.

Kata kunci : digital library,libqual, kepuasan, kualitas layanan
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STUDENT SATISFACTION ANALYSIS OF THE QUALITY OF
SRIWIJAYA UNIVERSITY DIGITAL LIBRARY SERVICES USING
LIBQUAL METHOD

By :
Maya Gusfita Sari
09031181722071

ABSTRACT

The University of Sriwijaya provides digital library services that can be
accessed via http://digilib.unsri.ac.id. In the provision of these services the library
Is always trying to provide the best for its users. To find out and analyze the
satisfaction of user digital services library needs to be measured by service
quality. In this study of service quality measurements using the LibQual method,
namely the method that includes 3 aspects, namely Affect of Service, Library as
Place and Information Control. The sampling technique used in this study was
stratified random sampling then obtained a sample of 395 respondents from the
student of Sriwijaya University population. The results of this study, namely the
level of digital library user satisfaction in general, from the dimensions of the
Library as Place, from the Dimensions of the Affect of Service and from the
Dimensions of Information Control Based on the Analysis of the Adequacy Gap
(AG) gap indicating that the user is quite satisfied. Then based gap analysis on the
superiority gap (SG) shows that service quality is considered good or at the
tolerance limit. The attributes that are priority for improvement in the dimensions
of the US Place Library are fulfillment on the service complaints service feature,
fulfilling the response and responsiveness and fulfillment of realtime information
on the digital library.

Keywords: Digital Library, Libqual, Satisfaction, Quality Service
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi semakin pesat memberikan dampak kemudahan bagi
setiap pengguna dalam mengakses dan mendapatkan informasi (Priyadi dkk, 2020).
Teknologi menunjang para pengguna untuk merasakan kemudahan dalam mengakses
informasi secara digital kapanpun informasi tersebut dibutuhkan.

Universitas Sriwijaya merupakan salah satu perguruan tinggi dengan reputasi baik
dan sudah memiliki akreditasi A dari Badan Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi
dari tahun 2016 hingga sekarang. Sebagai perguruan tinggi dengan predikat sangat
baik tentunya universitas harus memberikan fasilitas dan melengkapi berbagai
penunjang pembelajaran yaitu salah satunya ditinjau dari segi perpustakaannya.

Berdasarkan Peraturan Kepala Perpustakaan Nasional Rl nomor 13 Tahun 2017
tentang standar nasional perguruan tinggi, perpustakaan merupakan institusi
pengelola koleksi karya tulis dan karya cetak secara profesional dengan sistem baku
guna memenuhi kebutuhan pendidikan, penelitian, pelestarian, informasi dan rekreasi
para pemustaka. Kedudukan perpustakaan dari perguruan tinggi sangat penting
karena perpustakaan merupakan penunjang dalam pelaksanaan pendidikan (Irianti,
2017). Perpustakan sebagai salah satu fasilitas di perguruan tinggi yang berperan
menjadi pusat referensi maka harus memiliki kualitas layanan yang sesuai dengan
harapan penggunanya.

Perpustakaan Universitas Sriwijaya saat ini telah menyediakan layanan digital

library. Digital library merupakan kumpulan yang dimuat secara digital berupa



konten dan jasa pelayanan terkait dengan penyimpanan, penemuan, pencarian dan
pelestarian ilmu pengetahuan yang dimiliki oleh perpustakaan guna mempermudah
pencarian informasi terkait koleksi (Wicaksana dkk, 2017). Penerapan digital library
diharapkan dapat memberikan kenyamanan bagi pemustaka dalam mengakses
informasi secara mudah dan cepat. Layanan digital library yang diberikan UPT
Perpustakaan Universitas Sriwijaya kepada pengguna dapat diakses melalui
http://digilib.unsri.ac.id. Layanan tersebut antara lain akses repository online, layanan
bebas pustaka online, layanan cek plagiasi ithenticate yang telah terotomatisasi oleh
sistem. Kemudian layanan e-resource yang meliputi layanan penelusuran melalui
OPAC (Online Public Access Catalog), e-journal dan online database dengan
menggunakan dukungan IT. Namun dengan adanya layanan tersebut masih
kurangnya minat mahasiswa untuk terus menggunakan dan mengakses aplikasi juga
belum adanya ketersediaan fitur pengaduan keluhan pengguna.

Dalam Undang-Undang Nomor 43 Tahun 2007 tentang perpustakaan bahwa
pengguna berhak memperoleh layanan serta memanfaatkan dan mendayagunakan
fasilitas perpustakaan, mendukung upaya penyediaan fasilitas layanan perpustakaan
di lingkungannya dan pemerintah berkewajiban meningkatan kualitas perpustakaan.
Mengingat pentingnya kualitas layanan pada perpustakaan, maka kualitas layanan
digital library universitas sriwijaya harus selalu dijaga dan ditingkatkan. Kualitas
layanan juga merupakan unsur terpenting dalam terciptanya kepuasan pelanggan.
Kualitas layanan merupakan tolak ukur bagi keberhasilan suatu instansi maupun
organisasi yang berfokus kepada kepuasan pelanggan dengan pemberian layanan

sehingga layanan yang diterima pengunjung lebih besar daripada yang diharapan.


http://digilib.unsri.ac.id/

Menurut Kotler dan keller (2018) analisis kinerja layanan diperlukan untuk
meningkatkan berbagai elemen kumpulan jasa dan untuk mengidentifikasi tindakan
apa saja yang diperlukan selanjutnya. Maka dari itu analisis tingkat kepuasan
pelanggan diperlukan untuk mengetahui persepsi dan harapan dari pelanggannya.

Dalam menganalisis tingkat kualitas layanan digital terhadap kepuasan
pemustaka perpustakaan Universitas Sriwijaya, digunakan metode Library Quality
(LibQual) vyaitu metode yang dikembangkan dari ServQual. Metode LibQual
merupakan metode pengukuran tingkat kepuasan terhadap kualitas layanan
perpustakaan yang digunakan untuk mengumpulkan dan memahami mengenai
kualitas layanan perpustakaan berdasarkan persepsi pemustaka (Islami dkk, 2016).
dimensi yang digunakan dalam pengukuran digital library menggunakan metode ini
ada tiga yaitu affect of service, information control dan library as place.

Berdasarkan uraian di atas maka penulis mengusulkan penelitian ini dengan
judul “Analisis Kepuasan Mahasiswa terhadap Kualitas Layanan Digital Library

Universitas Sriwijaya dengan menggunakan Metode LibQual.”

1.2 Rumusan Masalah
Bagaimana persepsi pengguna terhadap layanan digital library pada UPT

Perpustakaan Universitas Sriwijaya

1.3 Tujuan
Menganalisa dan mengetahui kepuasan pengguna layanan digital library yang
tersedia pada UPT Perpustakaan Universitas Sriwijaya berdasarkan metode LibQual

yang mencakup tiga aspek, yaitu Affect of Service, Control Innformation dan Library



As Place untuk mengetahui layanan yang harus dilakukan peningkatan maupun

perbaikan.

1.4 Manfaat
Penulis berharap hasil kajian dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi terkait
dengan tesediannya layanan digital library dan dapat dijadikan sebagai pertimbangan

untuk melakukan peningkatan maupun perbaikan di masa yang akan datang.

1.5 Batasan Masalah
Dalam penelitian ini penulis membatasi permasalahan yang akan dibahas yakni :
1. Objek penelitian adalah layanan digital UPT Perpustakaan Universitas
Sriwijaya.
2. Mengukur tingkat kepuasan mahasiswa sebagai pengguna digital library
Universitas Sriwijaya.
3. Data yang digunakan hanya data yang berkaitan dengan kepuasan pengguna

digital library Universitas Sriwijaya.
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