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ABSTRAK

Perpustakaan Universitas Islam Riau menerapkan sistem OPAC sejak Tahun 2015. Sejak di
implementasikan pada perpustakaan Universitas Islam Riau masih terdapat beberapa masalah
yang dikeluhkan oleh pengguna seperti, belum dilakukan sosialisasi kepada mahasiswa baru,
status buku pada sistem tidak sesuai pada rak koleksi, kurangnya sarana dan prasarana seperti
komputer dan ruang membaca perpustakaan sehingga menyebabkan pelayanan kurang nyaman
oleh pemustaka pengguna. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui kepuasaan terhadap kualitas
pelayanan perpustakan UIR yang dinilai sudah cukup baik dalam batas toleransi. Namun masih
banyak kurang memuaskan bagi mahasiswa perpustakaan. Pada penelitian ini menggunakan Metode
Libqual dengan indikator pengukuran yaitu Affect of Service, Information Control, Library as Place.
Sehingga diperoleh nilai analisis dari masing-masing indikator menunjukkan nilai dari Adequacy
Gap benilai -2,77 dan nilai dari Superiority Gap bernilai -3,4. Dapat disimpulkan pada variabel
Affect Of Service menunjukkan persepsi harapan minimum belum memenuhi kepuasan pemustaka
terhadap layanan yang diberikan. Persepsi harapan ideal pemustaka sudah merasa puas dengan
layanan yang diberikan. Information Control dari persepsi harapan minimum pemustaka merasa
tidak puas dengan informasi yang tersedia pada OPAC. Sedangkan untuk persepsi harapan ideal
pemustaka sudah merasa puas. Libary As Place dari persepsi harapan minimum pemustaka merasa
belum puas terhadap sarana yang ada di perpustakaan. Dari persepsi harapan ideal pemustaka sudah
merasa puas terhadap sarana yang tersedia di perpustakaan.
Kata Kunci: Analisis, Kualitas Pelayanan Perpustakaan, Metode Libqual.
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ABSTRACT

The Riau Islamic University Library has implemented the OPAC system since 2015. Since it was
implemented in the Riau Islamic University library there are still a number of problems that have
been complained of by users such as, socialization has not been carried out to new students,
the status of books in the system does not match the collection shelves, lack of facilities and
infrastructure such as computers and library reading rooms, causing less comfortable service
by user users. The purpose of this study was to determine satisfaction with the quality of UIR
library services which were considered good enough within tolerance limits. But there are still
many unsatisfactory for library students. In this study using the Libqual method with measurement
indicators namely Affect of Service, Information Control, Library as Place. So that the analysis
value of each indicator shows that the value of Adequacy Gap is -2.77 and the value of Superiority
Gap is worth -3.4. It can be concluded on the variable Affect Of Service shows that the perception
of minimum expectations has not met user satisfaction with the services provided. The perception
of ideal expectations of users is satisfied with the services provided. Information Control from the
perception of minimum expectations, users are dissatisfied with the information available in the
OPAC. As for the perception of ideal expectations, users are satisfied. Libary As Place from the
perception of minimum expectations, users are not satisfied with the facilities in the library. From
the perception of ideal expectations, users are satisfied with the facilities available in the library.
Keywords: Analysis, Library Service Quality, Libqual Method.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Analisis adalah suatu proses kerja dari rangkaian tahapan pekerjaan sebelum

riset, didokumentasikan dengan tahapan pembuatan laporan (Umar, 2020). Menu-
rut Kamus Besar Bahasa Indonesia, analisis merupakan penyelidikan terhadap su-
atu peristiwa untuk mengetahui keadaan yang sebenarnya. Analisis sangat dibu-
tuhkan untuk menganalisa dan mengamati sesuatu yang tentunya bertujuan untuk
mendapatkan hasil akhir dari pengamatan yang sudah dilakukan contohnya dalam
menganalisis perpustakaan (Ghozali, 2009). Analisis perpustakaan merupakaan
proses penyelidikan terhadap pengelolaan perpustakaan dimana Perpustakaan se-
bagai sumber belajar yang perlu dikelola untuk menunjang kegiatan pembelajaran
baik dalam produksi, pengembangan bahan belajar, pelayanan bahan belajar, dan
pelatihan pengembangan media pembelajaran (Hidayati, 2015). Menurut Supranto
(2011) quality library service mean stastisying the query of reach and every user
accureakty, exhaustevaly and expeditiously, dimana kualitas layanan perpustakaan
dapat dilakukan secara cepat dan tepat juga kualitas layanan Perpustakaan dapat
dikaitkan dengan kepuasaan pemustaka.

Konsep mengenai kepuasaan pemustaka sering dikaitkan dengan kualitas
jasa, kepuasaan pemustaka merupakan ukuran penting dalam kualitas layanan di
Perpustakaan, kepuasaan pemustaka juga merupakan tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan (Wiji,
2009). Kepuasaan pemustaka sangat berpengaruh oleh kinerja layanan, respon
terhadap keinginan pemustaka, kompetensi petugas, kualitas koleksi, ketersediaan
tempat dan waktu layanan. Kepuasaan pemustaka akan tercapai apabila persepsi
pemustaka terhadap kualitas jasa perpustakan sama atau melebihi harapannya ter-
hadap kualitas jasa perpustakaan (Amalia dan Christiani, 2020). Perkembangan
teknologi informasi memberikan kontribusi pada cepatnya pertumbuhan jumlah da-
ta yang dikumpulkan dalam basis data berukuran besar (Elwani, 2018). Peningkatan
kebutuhan informasi berinflikasi penting terhadap keberadaan perpustakaan. Per-
pustakaan adalah salah satu sumber ilmu pengetahuan dan sarana untuk menunjang
proses belajar bagi pengguna untuk mendapatkan informasi yang diinginkan disuatu
perguruan tinggi (Anas, 2016).

Perpustakaan Perguruan Tinggi merupakan salah satu sumber informasi
yang sangat diperlukan bagi mahasiswa, sebagaimana diatur dalam UU RI Nomor
43 Tahun 2007 Pasal 24 sebagai berikut:



1. Bahwa setiap perguruan tinggi menyelenggarakan Perpustakaan yang
memenuhi Standar Nasional Perpustakaan dengan memperhatikan Standar
Nasional Pendidikan Perpustakaan sebagaimana dimaksud pada ayat (1)
memiliki koleksi, baik jumlah judul maupun eksemplarnya yang mencukupi
untuk mendukung pelaksanaan pendidikan, penelitian, dan pengabdian ter-
hadap masyarakat.

2. Perpustakaan perguruan tinggi mengembangkan layanan Perpustakaan
berbasis teknologi informasi dan komunikasi.

3. Setiap perguruan tinggi mengalokasikan dana untuk pengembangan perpus-
takaan sesuai dengan perundang-undangan guna memenuhi standar nasional
pendidikan dan standar nasional Perpustakaan.

Perpustakaan Universitas Islam Riau (UIR) ialah salah satu Perpustakaan
yang menyediakan berbagai macam bahan bacaan seperti teks, modul perkulia-
han literatur, Laporan Tugas Akhir, referensi, majalah, tabloid, jurnal cetak, jur-
nal berlangganan, elektronik skripsi, dan tesis, serta koleksi yang menjadi ciri khas
Perpustakaan UIR yaitu kumpulan koleksi penelitian dan kitab keagamaan (Islam).
Perpustakaan ini mempunyai 30.952 koleksi buku, jumlah anggota Perpustakaan
yang aktif selama ini sebanyak 1.400 orang. Sehingga mengakibatkan pegawai
dalam bagian sirkulasi mengalami kesulitan dalam melayani mahasiswa yang ingin
meminjam dan mengembalikan buku. Adapun fitur-fitur yang dapat diakses oleh
pemustaka adalah menu utama yang berisi absen, dan pencarian buku, menu infor-
masi yang menjelaskan tentang alamat dan jadwal buku menu area. Anggota yang
berfungsi untuk melihat riwayat buku yang telah kita pinjam dan buku apa saja yang
telah kita pinjam dan juga tanggal pengembalian buku atau ingin memperpanjang
peminjaman buku.

Perpustakaan UIR merupakan Perpustakaan yang menggunakan Online
Public Access Catalog (OPAC) dalam pelayanan pencarian buku. OPAC Perpus-
takaaan sudah melaksanakan segala macam pembaruan sistem informasi guna men-
ciptakan keiinginan Perpustakaan hingga kini Perpustakaan UIR sudah memiliki
tujuh sistem yaitu sistem pengolahan database anggota dan koleksi dengan men-
gunakan software open biblio, sistem absensi, sistem sirkulasi loker, katalog on-
line atau (OPAC), Multy Puspose Stations (MPS) untuk melakukan peminjaman,
pengembalian, dan perpanjangan, peminjaman koleksi (re-new) online dan book re-
turn yaitu sebuah alat yang digunakan berbagai sarana untuk pengembalian koleksi
buku perpustakaan.

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dilakukan terhadap pegawai
dan staf perpustakaan UIR, terdapat beberapa kendala ditemukan diantaranya yaitu
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pada saat pengenalan sistem perpustakaan, pengelola Perpustakaan UIR belum
melakukan sosialisasi atau pelatihan yang dilakukan setiap ajaran baru kepada Ma-
hasiswa baru UIR. Berdasarkan hasil wawancara dari kepala Perpustakaan UIR,
pihak Universitas kepada pustakawan maupun pemustaka dan tidak adanya buku
petunjuk penggunaan sistem yang diberikan pemustaka sehingga fitur yang tidak
diketahui fungsinya oleh pemustaka. Oleh karena, itu kinerja pemustaka yang baru
menggunakan OPAC menjadi lambat karena baru pertama kali menggunakannya
dan tidak menguasai fitur-fitur yang disajikan OPAC yang mengakibatkan kurang
mandirinya pemustaka dalam mengakses OPAC. Dari sisi pustakawan sering ter-
jadinya kesalahan dalam menginput buku, sehingga status buku yang dipinjam
tidak terupdate dan mengakibatkan kurang akuratnya informasi yang dihasilkan
oleh OPAC. Pustakawan tidak terlalu menguasai OPAC karenakan adanya fitur-
fitur yang tidak diketahui fungsinya yang menyebabkan pustakawan kurang cepat
tanggap apabila pemustaka mengalami kesulitan dalam menggunakan OPAC. Pus-
takawan yang berkualitas adalah pustakawan yang bisa memberi informasi. Il-
muwan yang berpendidikan dapat memberitahu informasi bukan sekedar melayani
informasi. Kualitas informasi yang dihasilkan sistem informasi harus akurat karena
sangat berperan penting bagi pengambilan keputusan penggunanya (Ulya, 2017).

Ketika pemustaka ingin mencari buku di OPAC, status buku pada sistem
yang dicari dinyatakan tersedia. Namun, ketika pemustaka mencari buku pada rak
koleksi, pemustaka tidak menemukannya. Hal ini menyebabkan pemustaka tidak
puas terhadap kinerja sistem, karena tidak dengan sesuai fakta. Kemudian tidak
jarang juga nomor rak buku yang tertera di sistem tidak sesuai dengan yang tertera
dirak buku. Hal ini menyebabkan minat pemustaka menggunakan OPAC menjadi
kurang, karena informasi yang dihasilkan oleh sistem kurang akurat dan tidak sesuai
dengan kebutuhan pemustaka. Kurangnya ketersediaan jumlah eksemplar buku se-
tiap parody dan kurangnya jumlah eksemplar buku untuk dibawa pulang membuat
pemustaka kurang puas untuk meminjam buku di Perpustakaan. Dalam menepatkan
buku-buku yang sudah selesai diolah dan dilengkapi dengan label di dalam rak, dan
diatur sesuai dengan kode buku (Winoto dan Sukaesih, 2016).

Pemustaka merupakan komponen penting dari Perpustakaan. Pelayanan
yang baik dan ramah merupakan daya tarik tersendiri bagi pengunjung Perpus-
takaan. Kurangnya sarana dan prasarana seperti komputer dan ruangan Perpus-
takaan juga menjadi salah satu penilaian kualitas pelayanan Perpustakaan. Pada
Perpustakaan UIR, fasilitas ruang membaca kurang memadai. Perpustakaan kurang
luas dan tidak sebanding dengan banyaknya pengunjung yang menyebabkan pengu-
jung kurang nyaman memanfaatkan ruangan Perpustakaan untuk belajar. Sehingga
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membuat kinerja pustakawan menjadi lambat, ini mengakibatkan sering terjadi pen-
gantrian. Setiap penyelengara Perpustakaan menyediakan sarana prasarana sesuai
dengan standar nasional Perpustakaan (Pasal 28 Undang-Undang Nomor 43 Tahun
2007).

Dari permasalahan di atas mengenai OPAC Perpustakaan UIR ini per-
lu dikaji dari sisi kepuasan pemustaka. Salah satu metode untuk menganali-
sis layanan sistem Perpustakaan yang dapat meningkatkan kepuasaan pemustaka
adalah Libqual. Libqual merupakaan suatu metode yang digunakan Perpustakaan
untuk mengumpulkan, mencari, dan memahami, dan menanggapi opini pemustaka
terhadap kualitas layanan yang diberikan (Irawan, 2007).

Libqual dikembangkan oleh para pakar bidang ilmu Perpustakaan dan in-
formasi yang bergabung dalam Association Research Library (ARL) di Amerika
Serikat yang bekerja sama dengan Texas AM University. Pada metode Libqual,
kualitas layanan adalah selisih (gap) antara harapan (desired) dan persepsi (per-
ceived). Harapan adalah tingkat layanan yang dibutuhkan atau diinginkan peng-
guna, sedangkan persepsi adalah tingkat layanan yang diterima atau dirasakan
pengguna. Metode ini digunakan untuk mengukur kualitas layanan perpustakaan
berdasarkan persepsi dan harapan pengguna (Istiana, 2014).

Menurut Erizon (2009) yang dikutip oleh Syahfitri (2019) menyatakan bah-
wa metode Libqual diadaptasi dari item-item servqual yang telah dimodifikasi dan
disesuaikan dengan lingkungan Perpustakaan, Libqual adalah salah satu penguku-
ran tingkat layanan Perpustakaan yang digunakan untuk menggumpulkan, mema-
hami, dan bertindak sesuai dengan pendapat pengguna mengenai kualitas layanan.
Menurut Cook dan Heath (2001) ”Libqual is only customers judge quality, all others
judgements are essentialy irrelevant”.

Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Amalia dan Chris-
tiani (2020) dengan judul analisis tingkat kepuasaan pemustaka terhadap kualitas
pelayanan Perpustakaan dengan metode Libqual hasil dari penelitian ini menyata-
kan bahwa kualitas pelayanan berdasarkan Affect of service, pemustaka cukup puas
dengan komponen pada variabel Adequacy Gap dengan skor positif dan Perpus-
takaan dinilai baik Superority Gap dengan skor negatif.

Menurut Dalimunthe, Purwanti, dan Adawiyah (2020) dengan judul anali-
sa kualitas layanan sistem informasi OPAC terhadap kepuasaan mahasiswa meng-
gunakan metode Libqual dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan
OPAC pada Perpustakaan UIN Suska Riau dinilai sudah cukup baik dalam batas
toleransi, namun masih kurang memuaskan bagi anggota perpustakaan.

Menurut Agung, Setyanto, dan Sudarmawan (2021) dengan judul anal-

4



isis tingkat kepuasaan pemustaka terhadap layanan Perpustakaan dengan men-
gunakan metode Libqual. Hasil dari penelitiaan ini menyatakan bahwa anali-
sis kepuasaan secara keseluruhan sesuai tabel dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pengguna memenuhi kategori minimal harapan atau lulus, tetapi tidak memenuhi
harapan ideal.

Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti tertarik untuk meneliti lebi-
h lanjut dengan topik ”Analisis Kualitas Pelayanan Perpustakaan UIR Terhadap
Kepuasaan Pemustaka Dengan Metode Libqual”.

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan penulis mengambil rumu-

san masalah yaitu bagaiamana kualitas pelayanan perpustakaan UIR terhadap
kepuasaan pemustaka dengan metode Libqual.

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah Tugas Akhir ini adalah:

1. Penarikan populasi dan sampel yang diambil adalah mahasiswa aktif UIR
Tahun Ajaran 2022/2023.

2. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Affect of Service, In-
formation Control, dan Library as Place.

3. Penentuan responden berdasarkan teknik Probility Sampling atau Random
Sampling.

4. Pengolahan data dan analisa data menggunakan SPSS 2.0.

1.4 Tujuan
Penelitian yang penulis lakukan ini mempunyai tujuan yaitu:

1. Untuk mengetahui kepuasaan pemustaka terhadap kualitas layanan perpus-
takaan UIR.

2. Untuk memberikan rekomendasi layanan OPAC dalam meningkatkan kua-
litas.

1.5 Manfaat
Manfaat Tugas Akhir ini adaah:

1. Dapat memberikan informasi kepuasaan pemustaka terhadap kualitas
layanan perpustakaan UIR.

2. Dapat digunakan sebagai masukkan dalam pembaharuan kualitas layanan
OPAC perpustakaan UIR.
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1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut:
Bab 1. PENDAHULUAN
BAB 1 pada Tugas Akhir ini berisi tentang: (1) Latar Belakang; (2) Rumu-

san Masalah; (3) Batasan Masalah; (4) Tujuan; (5) Manfaat; dan (6) Sistematika
Penulisan.

Bab 2. LANDASAN TEORI
Pada bab ini berisi tentang teori-teori yang berkaitan dengan Tugas Akhir

yang dibuat.
Bab 3. METODOLOGI PENELITIAN
Pada bab ini berisi tentang metodologi yang dilakukan mulai 5 dari tahap

persiapan, hingga pengolahan data.
Bab 4. ANALISIS DAN HASIL
Pada bab ini menjelaskan tentang pengumpulan data, pengolahan data, hasil

analisis dan analisis masalah.
Bab 5. PENUTUP
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan keseluruhan serta saran perbaikan

kearah yang lebih baik.
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BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Perpustakaan Universitas Islam Riau
2.1.1 Sejarah Perpustakaan

Universitas Islam Riau (UIR) adalah Perguruan Tinggi tertua di Provinsi
Riau berdiri pada tanggal 4 september 1962 bertepatan dengan 23 zulqaidah 1382
H, dibawah Yayasan Lembaga Pendidikan Islam (YLPI) Riau. Sejalan dengan hal
itu Perpustakaan UIR awalnya terletak dijalan Prof. M. Yamin, SH Pekanbaru,
ketika itu kampus UIR memiliki gedung dua tingkat.

Pada tahun 1990/1991 Perpustakaan UIR menempati gedung baru yang
berada diperhentian Marpoyan, Pekanbaru Km. 11 dengan fasilitas yang sa-
ngat memadai sehingga dapat melayani mahasiswa yang jumlahnya semangkin
meningkat. Perkembangan UIR terus mengalami kemajuan ditandai dengan
bertambahnya beberapa Fakultas dan Program Studi. Begitu juga dengan kemajuan
pembangunan di UIR yang mengembangkan pembangunan gedung untuk Perpus-
takaan menjadi empat lantai.

Selanjutnya pada tahun 2008/2009 Perpustakaan UIR menempati gedung
baru yang dilengkapi koleksi buku sebanyak 30.952 judul/62.274 eksemplar dan
berbagai macam koleksi lainnya, seperti referensi, majalah, tabloid, jurnal, cetak,
jurnal berlangganan, elektronik skripsi dan tesis serta koleksi yang menjadi ciri
khas Perpustakaan UIR yaitu kumpulan koleksi penelitian dan kitab keagamaan
Islam. Nilai akreditas Perpustakaan UIR kategori B berdasarkan sertifikat akreditas
Perpustakaan Nasional RI Nomor 07/1/ee/XII.2011.

2.1.2 Visi
Menjadikan Perpustakaan sebagai sebagai pusat informasi ilmiah bagi civi-

tas akademika UIR yang berbasis IT Tahun 2020.

2.1.3 Misi
1. Menyajikan informasi keilmuwan sesuai kebutuhan civitas akademika UIR

secara edukatif dan informative.
2. Membina sumber daya manusia agar siap menhadapi perkembangan

teknologi informasi diera globalisasi.
3. Memberikan pelayanan dan fasilitas yang berkualitas sehingga memberikan

kenyaman kepada pemustaka.
4. Menyediakan beragam koleksi dan sistem informasi perpustakaan terkini.



2.1.4 Struktur Organisasi
Pada Perpustakaan UIR dikepalai oleh seorang Kepala Perpustakaan, lalu

dibantu oleh beberapa Kepala Sub Bagian dan Staff yang terdiri dari Sub Bagian
Pelayanan Teknis, Sub Bagian Administrasi dan Umum, Sub Bagian Pelayanan
Pemustaka, dan Sub Bagian Teknolog Informasi dan Komunikasi. Adapun Struktur
organisasi pada Perpustakaan UIR dapat dilihat pada Gambar 2.1.

Gambar 2.1. Struktur Organisasi

2.2 Perpustakaan
2.2.1 Pengertian Perpustakaan

Perpustakaan Perguruan Tinggi merupakan salah satu sumber informasi
yang sangat diperlukan bagi mahasiswa, sebagaimana diatur dalam UU RI Nomor
43 Tahun 2007 Pasal 24:

1. Bahwa setiap Perguruan Tinggi menyelenggarakan Perpustakaan yang
memenuhi standar nasional Perpustakaan dengan memperhatikan standar
nasional pendidikan.

2. Perpustakaan sebagaimana dimaksud pada ayat (1) memiliki koleksi; baik
jumlah judul maupun eksemplarnya yang mencukupi untuk mendukung
pelaksanaan pendidikan.

3. Perpustakaan Perguruan Tinggi mengembangkan layanan Perpustakaan
berbasis teknologi informasi dan komunikasi.

4. Setiap Perguruan Tinggi mengalokasikan dana untuk pengembangan Per-
pustakaan sesuai dengan perundang-undangan guna memenuhi standar na-
sional pendidikan dan standar nasional Perpustakaan.
Perpustakaan adalah suatu unit kerja yang di dalamnya ada organisasi. Se-

bab tanpa organisasi ini Perpustakaan tidak beda dengan individu yang bekerja sama
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terorganisasi (Suwarno dan Sandra, 2011). Menurut Amalia dan Christiani (2020),
kualitas sebuah Perguruan Tinggi bisa dilihat dari Perpustakaannya, apabila Perpus-
takaan tersebut dikelola sesuai prosedur yang benar, dan menjadikan para civitas
akademik sangat bergantung kepada Perpustakaan tersebut sebagai sumber refer-
ensi belajar atau pembelajaran, dapat dipastikan Perguruan Tinggi tersebut berpen-
gatahuan dan berwawasan luas.

2.2.2 Tujuan Perpustakaan
Menurut DeVon dkk. (2007) mengungkapkan bahwa tujuan Perpustakaan

untuk memberikan suatu bantuan pada masyarakat dengan memberikan peluang
serta jasa pelayanan Perpustakaan agar mereka dapat menjaga kebebasan berpikir
positif untuk menjadi anggota keluarga dan masyrakat yang lebih baik.

1. Dapat mengajarkan dirinya sendiri secara continue.
2. Dapat menciptakan masyarakat yang baik dan dapat berpatisipasi secara ak-

tif dalam membangun nasional.
3. Dapat memperluas kemampuan untuk menghargai hasil seni dan budaya

manusia.

2.3 Kualitas
Dalam sebuah organisasi kualitas layanan sangat dibutuhkan dalam mencip-

takan diferensi positioning, dan strategi bersaing. Kualitas berdasarkan perspektif
internal yang diartikan sebagai sero defct “doing it right the first time” atau ke-
sesuain dengan persyaratan. Sedangkan prespektif eksternal memahami kualitas
berdasarkan persepsi pelanggan, dan customer delight (Sachdev dan Verma, 2004),
yang dikutip oleh Tjiptono (2012). Dikonteks pengukuran kualitas jasa, terdapat
dua kerangka defesional utama, performance-based framework (kosepitulasi per-
ceived quality realif ) atau kompreatif artinya kinerja dibandingkan dengan norma
atau standar tertentu teas dan de carlo, dikutip oleh Tjiptono (2012).

Produktifitas biasanya dikaitan selalu dikaitkan dengan kualitas dan prof-
itabilitas komponen ini menjadi dasar bagi konsumen dalam menilai kulaitas jasa,
tetapi karena dengan adanya interaksi antara konsumen dan produsen maka kuali-
tas fungsional seperti lingkungan atau penanganan oleh perusahaan sangat mem-
pengaruhi penilaian konsumen terhadap membandingkan harapan mereka atas su-
atu pelayanan dengan kenyataan atau pengalamaan yang mereka dapatkan atas
pelayanan tersebut.
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2.4 Pengertian Layanan
Manfaat ataupun kepuasaan bentuk pelayanan yang pada dasarnya tidak ter-

wujud. Hal ini dinyatakan oleh gronroos yang dikutip oleh Tjiptono (2012) menya-
takan bahwa pelayanan merupakan proses yang terdiri dari serangkaian aktivitias
intangible (tidak terwujud) yang biasanya (namun tidak harus) terjadi pada interak-
si antara konsumen dengan karyawan jasa, sumber daya, fisik, barang dan sistem
penyediaan jasa yang disediakan sebagai solusi atas masalah konsumen. Kesim-
pulannya adalah bahwa pelayanan merupakan aktivitas yang diberikan konsumen
yang pada dasarnya tidak terwujud, disediakan sebagai solusi masalah konsumen.
Morales (2000) mengemukakan bahwa jasa atau layanan memiliki empat karakter-
istik utama yaitu:

1. Intangbility
Layanan berbeda secara signifikan dengan barang fisik, bila barang suatu
objek, material yang bisa dilihat, disentuh dan disarankan maka jasa atau
layanan merupakan suatu perbuatan, tindakan, pengalaman atau usaha yang
sifatnya abstrak.

2. Inseparability
Barang biasanya diproduksi terlebih dahulu, kemudian dijual lalu konsum-
si, sedangkan jasa atau layanan umumnya dijual lebih dahulu, kemudian
diproduksi dan konsumsi pada waktu dan tempat yang sama.

3. Variability
Layanan sangat bervariasi, kualitas tergantung pada siapa yang menyedi-
akan mereka kapan dan dimana disediakan. Ada beberapa penyebab vari-
abilitas layanan dimana jasa produksi dan dikonsumsi secara bersama-sama
sehingga membatasi control kualitas.

4. Perishability
Bahwa jasa atau layanan komoditas yang tidak tahan lama, tidak dapat di-
simpan untuk pemakaian ulang diwaktu yang akan datang, dijual kembali,
atau dikembalikan. Permintaan jasa yang bersifat fluktuasi dan berubah,
dampaknya perusahaan sering mengalami masalah sulit.

2.5 Kepuasan Pengguna
Menurut Morales (2000) mendefinisikan kepuasaan sebagai perasaan

senang dan kecewa seseorang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
kinerja atau hasil suatu produk dan harap-harapanya. Dari definisi di atas dapat dis-
impulkan bahwa pada dasarnya pengertian kepuasaan pemakaian atau pemustaka
mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau yang dihasil yang dirasakan.
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Hubungan antara harapan dan kerja adalah jika kinerja di bawah harapan artinya
pemakai tidak puas, jika kerja memenuhi harapan maka pemakai merasa puas, jika
kinerja malampui harapan maka pemakai akan merasa sangat puas atau senang.

2.6 Open Public Acces Catalog (OPAC)
OPAC menurut yang dikutip dalam Sinambela (2015) mengemukakan,

OPAC yaitu suatu katalog yang berisikan cantuman bibikografi dari koleksi satu
atau beberapa Perpustakaan, disimpan pada magnetic disk atau media rekam lain-
nya, dan dibuat tersedia secara online kepada pengguna. Katalog dapat ditelusur
secara online melaui titik akses yang ditentukan. Pendapat ini menekankan arti
dari OPAC dilihat dari segi penyimpanan dan penelusur secara online. OPAC meru-
pakan sebuah database yang terdiri dari catatan bibliografi dengan menggambarkan
buku-buku dan bahan lainnya yang memiliki oleh sebuah sistem Perpustakaan atau
Perpustakaanya. Dapat diakses melalui terminal umum atau workstation biasanya
terkonsentrasi didekat meja referensi untuk memudahkan bagi pengguna dalam
meminta bantuan dari pustakawan referensi. Katalog online kebanyakan ditelusuri
melalui pengarang, judul, subjek, kata kunci dan memungkinkan pengguna untuk
mencetak, mengunduh, atau mengirim catatan ke account email. Menurut kesim-
pulan dari atas dapat disimpulkan kegunaan OPAC yaitu tidak jauh beda manu-
al, hanya saja OPAC dapat memeriksa status bahan pustaka, dan data peminjaman
buku koleksi seperti identitas peminjaman, lama peminjaman, keterangan lain yang
berkaitan dengan peminjaman dapat diketahui dengan katalog online. Keadaan
dimungkinkan karena bagian katalog terintegritas dengan bagian sirkulasi.

2.7 Metode Libqual
Libqual merupakan suatu rangkaian alat atau metode yang digunakan per-

pustakaan untuk mengumpulkan, mencari, memahami, dan menanggapi opini peng-
guna terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Dimana juga Libqual digu-
nakan untuk mendengarkan suara pengguna, apa yang mereka anggap penting serta
bagaimana pengalaman mereka terhadap kemampuan Perpustakaan dalam mem-
berikan layanan sesuai dengan kebutuhan mereka. Selain itu juga meminta, mema-
hami dan bertindak atas pendapat pengguna. Libqual dapat mengidentifikasikan
kekuatan (strengths) dan kelemahan (weakness) yang dilihat dari presfiktif pemus-
taka. Libqual juga bisa membantu Perpustakaan dalam menyelesaikan berbagai
masalah, mengetahui mana yang benar yang mana salah, dan dapat juga mening-
gkatkan layanan.

Metode Libqual ialah pengembangan dari servqual yang digunakan untuk
mengukur tingkat kepuasaan pemustaka tarhadap layanan Perpustakaan. Metode
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Libqual sudah diterapkan diberbagai Perpustakaan Perguruaan Tinggi berbagai Ne-
gara. Metode Libqual juga diperkenalkan oleh Association Of Research Libreries
(ARL) berkerja sama dengan Texas A M University sejak tahun 1999. Metode ini
dianggap mutakhir dan kini digunakan oleh hampir seluruh Perpustakaan Amerika
Serikat, Eropa, United Kingdom, Australia, Asumsi yang mendasari Libqual (juga
servqual) merupakan “only customer judge quality, all the judge ment all assentialy
irreveleant” (hanya pemustaka jasa yang berhak menilai kualitas layanan, penilaian
lain dan dasarnya tidak relevan). Definisi kualitas menurut metode Libqual adalah
selisih (gap) antara harapan (desired) dan persepsi lebih tinggi dari harapan, dan
sebaliknya, kualitas layanan dianggap belom baik, bila skor persepsi lebih rendah
dari harapan.

Para peneliti Indonesia mencoba untuk menjabarkan ketiga dimensi terse-
but disesuiakan pada kondisi pada Perpustakaan Indonesia. Seperti yang di-
lakukam oleh rahayuningsih (2013) dalam penelitiannya menjabarkan dimensi
dalam Libqual seperti berikut:

1. Affect Of Service yaitu kemampuan.
(a) Petugas Perpustakaan dalam melayani pemustaka yang terdiri dari as-

pek: responsive selalu siap/tanggap membantu pengguna dala kesuli-
tan dan selalu membuka diri untuk membantu.

(b) Empathy yaitu rasa peduli dan memberi jasa penuh perhatian kepada
setiap individu pengguna.

(c) Assurance yaitu pengetahuan, wawasan, kemampuan, dan keramahan
pustakawan/petugas perpustakaan dalam melayani penguna.

(d) Reability yaitu kemampuan memberi janji dan harapan dalam
pelayanan dan menempati secara tepat dan akurat.

2. Information Control yaitu ketersedian informasi dan akses informasi yang
berkualitas yang terdiri atas aspek:
(a) Scope yaitu menyangkut tentang ketersedian koleksi yang memadai,

kekuatan koleksi yang dimiliki, cakupan isi.
(b) Convience yaitu kenyamanan pemustaka dalam mengakses informasi,

terkait dengan kenyamanan pemustaka dalam mengakses informasi
tanpa harus datang ke Perpustakaan dan penjelasan petunjuk dalam
pelayanan.

(c) Ease Of Navigation yaitu kemudahan pemustaka untuk mengakses in-
formasi yang dimiliki oleh Perpustakaan baik melalui catalog digital
maupun langsung pada jajararak koleksi.

(d) Timeliness adalah kecepatan pemustaka untuk mengakses informasi
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yang mana sangat didukung oleh kesesuain data pada catalog digital
dengan data koleksi dijajaran rak koleksi.

(e) Equipment yaitu peralatan Perpustakaan untuk mengakses informasi
dalam hal yang mencangkup jumlah komputer penelusuran dan ke-
cepatan fasilitas hostpot untuk mengakses informasi.

(f) Self reliance adalah kepercayaan diri dari pemustaka dalam meman-
faatkan fasilitas Perpustakaan, yaitu bagiamana seorang pemustaka
memiliki keyakinan secara mandiri untuk melakukan akses informasi
baik menggunakan komputer penelusuran maupun mencarai koleksi
langsung pada jajaran rak.

3. Library As Place yaitu ketersedian fasilitas dan ruang yang bermanfaat bagi
aktivitas pembelajaran pemustaka di Perpustakaan yang terdiri aspek:
(a) Utilitarin Space yaitu bahwa Perpustakaan memiliki rang yang tenang

dan mendukung belajar mandiri, kelompok, selain itu perpustakaan
memiliki desain ruang yang mampu menginsipirasi untuk belajar.

(b) Symbol Terms yaitu Perpustakaan terbuka bagi citivitas akademika dan
mampu menumbuhkan daya kreativitas.

(c) Refuge yaitu Perpustakaan untuk tepat belajar yang nyaman, dalam hal
ini Perpustakaan memilki tempat yang tenang untuk belajar dan tempat
yang bersih.

Dalam dimensi metode Libqual menunjukkan bahwa dimensi Affect Of Ser-
vice sangat berkaitan dengan sikap pemustaka dalam merespon kebutuhan pemus-
taka. Dimensi Information Control adalah kebutuhan pemustaka akan informasi
dan ketersedian sarana pencarian informasi. Dimensi Library as Place berkaitan
dengan ketersedian sarana prasarana dan lingkungan kerja yang nyaman untuk be-
raktivitas di Perpustakaan, baik dalam belajar maupun penelitian secara mandiri dan
kelompok.

Menurut Fatmawati (2012) menyatakan bahwa pengukuran kepuasaan pe-
mustaka menggunakan metode Libqual menggunakan rumus sebagai berikut:

1. Adeuacy Gap (AG) = persepsi (p)- harapan minimum (HM). Adequacy Gap
(AG) yaitu nilai selisih yang dari prespsi(p) dikurangi dengan harapan min-
imum (HM). Jadi AG akan bernilai positif, yang berarti responden cukup
puas adalah persepsi lebih kecil harapan minimum (P lebih kecil HM).

2. Superioryty Gap (SG) = persepsi (P) – harapan ideal (HI) Superiority Gap
(SG) yaitu nilai selisih yang diperoleh dari persepsi (P) dikurangi dengan
harapan ideal (HI), nilai SG akan negatif , yang berarti “dalam batas tol-
eransi (zone of tolerance) adalah jika persepsi lebih kecil harapan ideal (P
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lebih kecil HI).
3. Zone Of Tolerance, merupakan suatu wilayah (area) antara tingkat min-

imuan (HM) yang bisa diterima dan tingkat harapan ideal (HI).

Maksud dari skor AG (Adequency Gap) dan SG (Superiority Gap) pada ru-
mus AG dan SG adalah pengertian dari (Fatmawati, 2012) yaitu:

1. Apabila skor SG menunjukkan nilai yang positif, hal ini menunjukkan bah-
wa layanan yang diberikan telah melebihi layanan harapan ideal pemustaka,
jadi pemustaka sangat puas terhadap layanan yang diterimanya.

2. Apabila skor SG menunjukkan nilai negatif, menunjukkan kualitas layanan
dinilai baik, berada pada batas toleransi zonetolerance, dimana kualitas
layanan berada diantara tingkat minimum yang dapat diterima dan tingkat
harapan ideal (desired).

3. Apabila skor AG menunjukkan nilai positif, menunjukkan bahwa layanan
yang diberikan telah melebihi atau memenuhi harapan minimum pemustaka
cukup puas terhadap layanan yang diterimanya.

4. Apabila skor AG menunjukkan nilai negatif, maka hal ini menunjukkan bah-
wa layanan yang diberikan belum memenuhi harapan minimum pemustaka,
sehingga pemustaka belum puas terhadap layanan yang diterimanya. Jadi
bisa dikatakan bahwa layanan yang diberikan di bawah nilai minimum da-
pat dilihat pada Gambar 2.2.

Gambar 2.2. Organisasi Perpustakaan

2.8 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggu-

nakan obesrvasi, wawancara, dan penyebaran kuesioner.
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2.8.1 Observasi
Obesrvasi atau pengamatan ialah aktivitas terhadap suatu proses atau ob-

jek dengan maksud merasakan dan kemudian memahami pengetahuan dari sebuah
fenomena berdasarkan pengetahuan dan gagasan yang sudah diketahui sebelumnya,
untuk mendapatkan informasi-informasi yang dibutuhkan untuk melanjutkan suatu
penelitian. Dalam ilmu pengetahuan biologi dan astronomi mempunyai dasar se-
jarah dalam pengamatan oleh amatir. Untuk penelitian, observasi dapat dilakukan
dengan tes, kuesioner, rekaman gambar, dan rekam gambar suara. Cara observasi
yang paling efektif ialah melengkapi dengan pedoman observasi atau pedomatan
pengamatan seperti format atau blangko pengamatan. Format yang akan disusun
berisi item-item tentang kejadian atau tingkah laku yang digambarkan akan terjadi,
kemudian peneliti sebagai orang pengamat tinggal memberikan tanda ceklis pada
kolom yang ada diformat tersebut. Obeservasi atau pengamatan ialah aktivitas ter-
hadap suatu proses atau objek dengan maksud merasakan dan kemudian memaha-
mi pengetahuan dari sebuah fenomena berdasarkan pengetahuan dan gagasan yang
sudah diketahui sebelumnya, untuk mendapatkan informasi-informasi yang dibu-
tuhkan untuk melanjutkan suatu penelitian. Dalam ilmu pengetahuan biologi dan
astronomi mempunyai dasar sejarah dalam pengamatan oleh amatir. Untuk peneli-
tian, observasi dapat dilakukan dengan tes, kuesioner, rekaman gambar dan rekam
gambar suara. Cara observasi yang paling efektif ialah melengkapi dengan pedo-
man observasi seperti format atau blanko pengamatan. Format yang akan disusun
berisi item-item tentang kejadian atau tingkah laku yang digambarkan akan terjadi,
kemudian peneliti sebagai orang pengamat tinggal memberikan tanda ceklis pada
kolom yang ada diformat tersebut.

2.8.2 Wawancara
Wawancara merupakan percakapan antara dua orang atau lebih dan berlang-

sung antara narasumber dan pewawancara. Tujuan dari wawancara adalah untuk
mendapatkan informasi yang tepat dari narasumber yang terpercaya. Wawancara
dilakukan dengan cara penyampaian sejumlah pertanyaaan darn pewawancara kepa-
da narasumber, Ankur Garg seorang psikologis menyatakan ialah wawancara dapat
dilakukan menjadi alat bantu saat melakukan oleh pihak yang memperkerjakan seo-
rang calon atau kandidat untuk seoang posisi, jurnalis, atau orang biasa yang sedan-
g mencari tahu tentang kepribadian sesorang ataupun mencari informasi. Dalam
bidang jurnalistik wawancara menjadi salah satu cara mendapatkan informasi ba-
han berita, wawancara biasanya dlakukan oleh satu atau dua orang wartawan dengan
seseorang atau sekelompok orang yang menjadi sumber berita (narasumber). Laz-
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imnya dilakukan atas permintaan atau keingin wartawan yang bersangkutan. Sedan-
gkan dalam jumpa pers, wawancara biasanya dilaksanakan atas kehendak sumber
berita. Bentuk-bentuk wawancara antara lain:

1. Wawancara berita dilakukan untuk mencari bahan berita.
2. Wawancara dengan pernyataan yang disiapkan terlebih dahulu.
3. Wawancara telepon yaitu wawancara yang dilakukan lewat pesawat telepon.
4. Wawancara pribadi.
5. Wawancara dengan banyak orang.
6. Wawancara dadakan/mendesak.
7. Wawancara kelompok dimana serombongan wartawan mewawancari seo-

rang pegawai, pejabat, seniman, olaragawan dan sebagainya.

Sukses tidaknya wawancara dapat menjadi alat bantu saat dilakukan oleh
sikap wartawan juga oleh perilaku, penampilan, dan sikap wartawan. Sikap yang
baik biasanya mengundang simpatik dan akan membuat suasana wawancara akan
berlangsung akrab atau komunikatif. Wawancara yang komunikatif dan hidup ikut
ditentukan oleh narasumber maupun wartawan. Ditinjau dari segi pelaksanaannya,
wawancara dibagi menjadi 2 jenis yaitu:

1. Wawancara terpimpin
Dalam wawancara terpimpin, pewawancara sudah dibekali dengan daftar
pertanyaan yang lengkap dan terinci.

2. Wawancara bebas terpimpin
Dalam wawancara bebas terpimpin pewawancara mengombinasikan
wawancara bebas dengan wawancara terpimpin, yang dalam pelaksanaan-
nya pewawancara sudah membawa pedoman tentang apa-apa yang di-
tanyakan secara garis besar. Saat melakukan wawancara, pewawancara
harus dapat menciptakan suasana agar tidak kaku sehingga responden mau
menjawab pertanyaan yang diajukan.

2.8.3 Angket
Angket adalah teknik pengumpulan data dengan cara mengajukan per-

tanyaan tertulis untuk dijawab secara tertulis pula oleh responden. Angket meru-
pakan kumpulan pertanyaan-pertanyaan yang tertulis yang digunakan untuk mem-
peroleh informasi dari responden tentang diri pribadi atau hal-hal yang ia ketahui.
Tujuan penyebaran angket ialah mencari informasi yang lengkap mengenai suatu
masalah dan responden tanpa merasa khawatir bila responden memberi jawaban
yang tidak sesuai dengan kenyataan. Dalam penelitian ini mengunakan Angket ter-
tutup (angket berstruktur) adalah angket yang disajikan dalam bentuk sedemikian
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rupa sehingga responden diminta untuk memilih satu jawaban yang sesuai dengan
karakteristik dirinya dengan cara memberi tanda silang atau tanda checklist.

2.8.4 Penguji Validitas dan Reabilitas
Uji validitas merupakan tingkat kendala alat ukur yang digunakan. Instru-

ment dikatakan valid berarti menunjukan alat ukur yang dipergunakan untuk men-
dapatkan data itu valid dan dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharus-
nya diukur (sugioyono, 2012). kriteria dalam pengujian hipotesis validitas dalam
peneliti adalah:

1. Kuesioner dikatakan valid apabila r-hitung >r- tabel.
2. Kuesioner dikatakan tidak valid apabila r-hitung >r-tabel.

Uji reabilitas adalah untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap
konsinten. Bila suatu alat ukur dipakai dua kali untuk mengukur gejala yang sama
dan hasil pengukuran yang diperoleh relative konsisten. Maka alat ukur tersebut
realibel atau dengan kata lain reabilitas menunjukkan konsisten suatu alat ukur di-
dalam mengukur gejala yang sama, indikator reabilitas yang membagi tingkatan
dengan kriteria yaitu, jika alpha atau r dihitung.

1. 0,8-1,0 = reabilitas baik
2. 0,6-0.7 = reabilitas diterima
3. >0,6 = reabilitas kurang baik

2.9 SPPS 2.3
SPPSS 2.3 merupakan sebuah program aplikasi untuk pengolahan data s-

tastik. SPPSS 2.3 memiliki kemampuan analisis stastik cukup tinggi serta sistem
manajemen data pada lingkungan grafis menggunakan menu-menu deskriptif dan
kotak-kotak dialog yang sederhana sehingga mudah untuk dipahami secara pengo-
prasiannya (sugioyono, 2012). Fitur-fitur yang tersedia di dalam SPPS 2.3 adalah:

1. Title Bar menampilkan nama aplikasi dan file yang aktif. Bagian kiri terda-
pat kontrol menu standart aplikasi Windows.

2. Menu Kerja terdiri atas Pull Down menu yang berisi sub-sub menu SPPS.
3. Area Kerja, ialah area kosong yang berupa sel-sel dan fungsi untuk mema-

sukan data.
4. Status Bar, status bar aplikasi SPPS 2.3 terdiri dari dua sub tab. Tab bagian

bawah interface yaitu view dan variable view.

2.10 Populasi dan Sampel
Kurniawan (2012) populasi ialah wilayah generelisasi yang terdiri subjek

yang memiliki karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari,
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kemudian ditarik kesimpulan nya populasi berkaitan dengan kelompok orang, peri-
stiwa atau pun benda yang menjadi pusat perhatian atau benda yang menjadi pusat
perhatian untuk diteliti (Cooper, 2003).

2.10.1 Jenis-Jenis Populasi
Jenis jenis populasi dalam (Suryani) 2009 adalah:

1. Populasi Terbatas
Populasi terbatas adalah populasi yang dapat dihitung jumlahnya, namun
terkadang populasi terbatas sangat besar, untuk disimpulkan stastiknya
(generalisasi). Ulasi terbatas atau pun tak batas adalah penting bagi se-
buah penelitian. Misalnya sebuah survei yang dilakukan secara acak, orang
yang sama bisa disurvei yang dilakukan secara acak, orang yang sama bisa
disurvei dua kali, dan kemungkinan kejadian ini dapat berkurang dengan
meningkatnya populasi.

2. Populasi Sasaran (Target)
Populasi sasaran adalah populasi yang memiliki karakteristik khusus sesuai
dengan tujuan dari peneliti itu sendiri.

2.10.2 Teknik Sampling
Secara umum teknik sampling dibagi menjadi dua bagian yaitu: probability

sampling atau non probability sampling, pada probability sampling setiap anggota
populasi memiliki kesempatan yang sama menjadi anggota sampel. Sedangkan non
probability sampling seluruh anggota populasi tidak memiliki peluang yang sama
untuk ditetapkan sebagai sampel penelitian.

1. Probability sampling termasuk dalam sampel acak sederhana, sampling sys-
temmatis, stratified sampling, cluster sampling dan (area sampling).

2. Non probability sampling teknik termasuk kedalam probability sampling
antara lain, sampling kuota, sampling insidiental, sampling purposive, sam-
pling jenuh, dan snowball sampling, kemudian penelitian ini menggunakan
random sampling, dalam teknik setiap mahasiswa memiliki peluang atau
kesempatan yang sama untuk dijadikan subjek penelitian. Jika populasi
peneliti sangat besar atau banyak, peluang acak pertama-tama diberikan pa-
da jumlah kelompok.

2.10.3 Metode Deskriptif Kuantitatif
Metode Deskriptif Kuantitatif bersifat sistematis terhadap bagian dan

fenomena serta hubungan–hubungannya. Tujuan penelitian kuantitatif ialah
mengembangkan dan menggunakan model-model systemmatis, teori-teori atau
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hipotesis yang berkaitan dengan fenomena alam. Proses pengukuran nya ialah
bagian sentral yang fundamental antara pengamatan empiris dan ekspresi matematis
dari hubungan-hubungan kuantitatif.

2.11 Penelitian Terdahulu
1. Amalia Nur Okta dan Lydia Cristiani (Amalia dan Christiani, 2020)

Dengan judul analisis tingkat kepuasaan pemustaka terhadap kualitas
pelayanan perpustakaan dengan metode Libqual hasil dari penelitian ini me-
nyatakan bahwa kualitas pelayanan berdasarkan Affect of Service, pemus-
takan cukup puas Adequacy Gap (AG) dangan skor positif dan Perpustakaan
tidak cukup puas AG dengan skor negative dan Perpustakaan dinilai baik S-
G dengan skor negative. Kualitas pelayanan dari aspek 3 aspek Libqual
di Perpustakaan UIR menunjukkan SG bernilai negatif. Hal tersebut da-
pat diartikan bahwa kualitas pelayanan dinilai baik berada dalam batas zone
tolerance.

2. Dewi Purwanti (2020)
Dengan judul analisa kualitas layanan sistem informasi OPAC terhadap
kepuasaan mahasiswa menggunakan metode Libqual dengan hasil peneli-
tian menunjukkan bahwa pelayanan OPAC pada perpustakaan UIN SUS-
KA Riau dinilai sudah cukup baik dalam batas toleransi, namun masih ku-
rang memuaskan bagi anggota perpustakaan. Hal ini dapat dilihat berdas-
rkan hasil keseluruhan yang diperoleh dari analisa skor (AG) yang menun-
jukkan nilai negatif yaitu -1,24 dan analisa skor (SG) yang menunjukkan
nilai negatif yaitu -2,93. Berdasarkan prioritas perbaikkan layanan terdapat
pada kuadran A.

3. Cris Agung Dan Arif Setyanto (2021)
Dengan judul analisis tingkat kepuasaan pemustaka terhadap layanan per-
pustakaan dengan mengunakan metode Libqual. Hasil dari penelitiaan i-
ni menyatakan bahwa analisis kepuasaan secara keseluruhan sesuai tabel
dapat disimpulkan bahwa kepuasan pengguna memenuhi kategori minimal
harapan atau lulus, tetapi tidak memenuhi harapan ideal.Jarak positif s-
esuai (AG) nilai 1,0 dan menunjukkan nilai (SG) negatif sebesar -2,0 yang
menujukkan bahwa pengguna perpustakaan pusat Universitas Slamet Riya-
di merasa puas dengan layanan yang diberikan perpustakaan, namun belu
memenuhi harapan idealnya.

4. Ana Rizka Mashud (2020)
Dengan judul evaluasi kualitas layanan perpustakaan di SMA Negri Pur-

19



worejo dalam Prespektif Libqual. Hasil dari penelitian ini menunjukkan
bahwa kualitas layanan perpustakaan SMA Negri 7 Purworejo sebesar
84,71,66 atau 80 persen lebih, artinya pemustaka merasa puas terhadap kin-
erja layanan Perpustakaan. Dan dapat disimpulkan pemustaka mempun-
yai harapan yang tinggi dalam kelancaraan mengakses informasi yang dibu-
tuhkan, dengan rata-rata pada posisi kuadran I dan III.

5. Sarwono (2018)
Dengan judul analisis tingkat kepuasaan pemustaka terhadap layanan Elec-
tronic Theses and Dissertations (ETD) Perpustakaan UGM dengan men-
gunakan metode Libqual. Hasil dari penelitian ini persepsi (P) pemusta-
ka mendapatkan skor 91,7805; harapan minimum (HM) pemustaka men-
dapatkan skor 86,8215; harapan ideal (HI) pemustaka mendapatkan skor
99,0665, adequacy Gap pemustaka nyan mendapatkan nilai 4,959, dan Su-
periority Gap pemustaka mendapatkan nilai -72855. Datanya menunjukkan
bahwa skor “persepsi” sudah “memenuhi harapan minimum”, namun belum
memenuhi harapan ideal. Dapat disimpulkan dari penelitian ini bahwa t-
ingkat kepuasaan pekayanan ETD perpustakaan UGM pada dimensi Affect
Of Service (Kinerja Dalam Pelayanan) adalah cukup puas dan dalam batas
toleransi, tingkat kepuasaan pemustaka layanan ETD perpustakaan UGM
pada dimensi Information Control (Kualitas Informasi dan Akses Infor-
masi). Adalah cukup dan dalam batas toleransi ,tingkat kepuasaan pemusta-
ka layanan ETD perpustakaan UGM pada dimensi Library as Place (sarana
dan prasarana Perpustakaan) adalah cukup puas dan dalam batas toleransi.
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Alur Penelitian
Adapun metodologi pengerjaan dalam penyusunan Tugas Akhir ini, dim-

ulai dari proses perencanaan hingga penyusunan laporan yang dapat dilihat pada
Gambar 3.1 dibawah ini.

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian



3.2 Tahap Perencanaan
Pada tahapan ini dilakukan mengidentifikai masalah yang akan diangkat un-

tuk penelitian, menentukkan metode yang akan dipakai, serta menentukkan batasan
masalah dan tujuan penelitian. Setelah itu penulis menentukkan tempat perpus-
takaan UIR. Berikut merupakan tahapan awal dalam penelitian. Adapun bebera-
pa hal yang ditentukan dalam tahapan perencanaan ini, yaitu Studi Pustaka Dalam
pembuatan laporan tentu saja penulis memerlukan informasi–informasi yang aku-
rat. Melalui studi pustaka, segala sesuatu yang berkaitan informasi dan landasan
teori dalam pembuatan laporan Tugas Akhir, Studi pustaka berasal dari berbagai
sumber yaitu jurnal-jurnal terkait, dan buku-buku terkait.

3.2.1 Mengidentifikasi Masalah
Sebelum melakukan sebuah penelitian, maka kita harus mengetahui masalah

masalah apa yang terdapat pada objek yang akan diteliti, cara mengamatinya
bagaimana keadaan yang terjadi pada layanan Perpustakaan UIR. Setelah diketahui
maka dibuatlah rumusan masalah.

3.2.2 Menentukkan Tujuan Penelitian
Menentukkan Tujuan Penelitian Penentuan tujuan ini untuk memperjelas

kerangka tentang apa saja yang menjadi sasaran yang akan dicapai dalam penelitian
ini yaitu:

1. Untuk mengetahui kualitas layanan OPAC Perpustakaan UIR terhadap
kepuasan pengguna dilihat dari dimensi Libqual.

2. Untuk mengetahui pernyataan yang dikembangkan dari dimensi Libqual
yang perlu mendapat prioritas utama untuk diperbaiki guna meningkatkan
kualitas layanan OPAC kepada pengguna.

3. Untuk menghasilkan rekomendasi perbaikan kepihak perpustakaan yang da-
pat dijadikan untuk memperbaharui layanan pada Perpustakaan UIR.

3.2.3 Penentuan Data yang Dibutuhkan
Langkah selanjutnya ialah menentukkan data apa saja yang dibutuhkan

berhubungan dalam penelitian ini, untuk mempermudah penulis dalam melakukan
analisis. Adapun data-data yang dikumpulkan pada saat penelitian adalah:

1. Data Primer
Data Primer ialah data yang diperoleh dari sumber yang berupa data seperti:

(a) Profil instansi yaitu sejarah perpustakaan UIR, Struktur organisasi, da-
ta mengenai OPAC.

(b) Data hasil wawancara, dengan pihak yang terkait dengan sistem yang
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detail.
(c) Data hasil observasi dan data hasil kuesioner.

2. Pengambilan data sekunder
Pengambilan data sekunder ialah data yang akan digunakan data primer
seperti,data yang diperoleh dari buku, jurnal, dan hasil pemerintah, atau lit-
eratur lainnya yang berhubungan dengan penelitian.

3.2.4 Menentukkan Metode yang Digunakan
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode Libqual, Men-

gapa metode Libqual, karena metode Libqual merupakan metode yang sesuai de-
ngan standar baku pelayanan publik. Metode Libqual merupakan metode yang se-
cara khusus dikembangkan untuk mengukur kualitas layanan perpustakaan. Metode
Libqual dikembangkan oleh para pakar bidang ilmu perpustakaan dan informasi
yang tergabung dalam Assocition Research Libray (ARL) di Amerika serikat bek-
erja sama dengan Texas A and M University. Metode Libqual digunakan untuk
mengukur kualitas layanan perpustakaan berdasarkan persepsi dan harapan peng-
guna. Adapun variabel yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan dalam
penelitian ini diambil dari ketiga dimensi metode Libqual yang dijabarkan dalam
Tabel 3.1 variabel kualitas layanan dibawah ini.

Tabel 3.1. Variabel Kualitas Layanan

Dimensi Aspek Indikator Indikator
Affect Of
Service

Kepedulian
Petugas perpustakaan memberikan perhatian
dan pengarahan yang sungguh-sunguh.

AS1

Ketanggapan
Petugas Perpustakaan bersedia untuk membantu
kesulitan dalam mencari informasi.

AS2

Jaminan/
kepastian

Pengatahuan, wawasan, kemampuan dan
keramahan pustakwan/ petugas Perpustakaan
dalam melayani pengunjung.

AS3

Keandalan
Petugas Perpustakaan memberikan pelayanan
dengan cepat dan tepat.

AS4

Keandalan
Kemampuan petugas Perpustakaan dalam
memberikan informasi yang akurat.

AS5

Information
Control

Kemudahan
akses

Penelusuran informasi pada sistem mudah
dilakukan.

IC1

Kemudahan
akses

Penataan koleksi pada sistem memudahkan
saya untuk mengaksesnya.

IC2
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Table 3.1 continued from previous page
Dimensi Aspek Indikator Indikator

Kenyamanan
Petunjuk atau penduan pengunaan fasilitas
OPAC Perpustakaan sudah jelas.

IC3

peralatan yang
modern

Dengan OPAC membantu saya memperoleh
bahan bacaan.

IC5

Kecepatan
OPAC membuat layanan Perpustakaan
lebih cepat.

IC6

Library
as Place

Berwujud
atau ada

Kondisi gedung dan peralatan cukup memadai
dan berfungsi dengan baik.

LAP1

Ruang yang
bermanfaat.

Ketenangan ruangan Perpustakaan untuk belajar. LAP2

Berbagai makna
Adanya desain ruangan sebagai tempat diskusi
yang menarik.

LAP3

Tempat belajar
yang nyaman

Ketersediaan ruang belajar yang nyaman buat
belajar.

LAP4

Berbagai makna
Perpustakaan terbuka untuk civitas atau
akademika dalam belajar atau diskusi.

LAP5

Tempat belajar
yang nyaman

Kondisi perpustakaan yang selalu bersih dan
selalu dijaga dengan baik.

LAP6

3.3 Tahap Pengumpulan Data
Kegiatan yang dilakukan dalam tahapan pengumpulan data di Perpustakaan

UIR. Pada penelitian ini ada beberapa teknik pengumpulan data yaitu:

3.3.1 Melakukan Observasi dan Wawancara
1. Wawancara

Peneliti bertatap muka langsung dengan sumber informasi untuk menga-
jukan pertanyaan demi pertanyaan secara langsung. Dalam penelitian ini
peneliti melakukan wawancara dengan petugas maupun pengunjung Per-
pustakaan mengenai layanan OPAC sebagai objek penelitian.

2. Observasi
Observasi dilakukan di Perpustakaan UIR untuk mengetahui permasalah-
an yang diteliti serta mengamati keadaan sesuai dengan topik yang diteliti.
Pengamatan dilakukan dengan melihat dan mengamati secara langsung ten-
tang penggunaan OPAC oleh pengunjung Perpustakaan. Observasi in-
i berkaitan dengan kualitas layanan OPAC yang dirasakan oleh pengguna,
layanan dari petugas Perpustakaan serta kondisi fisik Perpustakaan yang di-
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gunakan.

3.3.2 Studi Literature
Studi literature yang digunakan yaitu tentang kualitas layanan OPAC

kepuasaan pengguna, dan teori mengenai metode Libqual yang digunakan dalam
menganalisis, teori ini dapat dari beberapa jurnal, buku dan internet.

3.3.3 Menetukan Populasi dan Sampel
Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah pengguna layanan OPAC

yang merupakan pengunjung Perpustakaan. Pengunjung Perpustakaan berdasarkan
data Perpustakaan Tahun 2021 berjumlah 304 penentuan sampelnya menggunakan
teknik slovin pada pesamaan.

n =
N

1+Ne2 (3.1)

Keterangan :
n= jumlah sampel
N= jumlah populasi
a2= presisi yang ditetapkan (10%)

304
1+100(0,001)2 = 75 (3.2)

Berdasarkan Persamaan 3.1 responden dalam penelitian ini berjumlah 75.
Untuk mengehemat waktu, tenaga dan biaya maka pada penelitian ini menggunkan
teknik sampling eksental. Dan berdasarkan Persamaan 3.1 responden dalam peneli-
tian ini berjumlah 75 orang. Untuk menghemat waktu, tenaga dan biaya maka pada
penelitian ini menggunakan teknik sampling aksedental.

3.4 Tahapan Analisis dan Pengolahan Data
3.4.1 Uji Validitas dan Realibilitas

1. Uji validitas dilakukan terhadap data yang dperoleh dari hasil penyebaran
angket untuk mengukur valid atau tidaknya suatu pernyataan dalam angket
yang digunakan. Suatu pernyataan angket dinyatakan valid apabila nilai
yang kolerasinya lebih besar dari r-tabel, jika terdapat suatu pernyataan
yang tidak valid, maka pernyataan tersebut atau direvisi atau diganti atau
dihilangkan.

2. Pengujian realibilitas dilakukan dengan cara mengetahui apa saja isi- isi
pernyataan dalam angket tersebut sesuai dengan relibel dan konsisten agar
dapat mengujkur gejala yang sama pada responden. Pengujian realibili-
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tas juga dilakukan dengan menggunakan metode Cronbach Alpha. Suatu
pernyataan relibilitas apabila nilai Cronbach Alpha lebih besar 0,60.

3.4.2 Analisis Adequacy Gap (AG)
Pada AG ini dilakukan perhitungan nilai kesenjangan dari hasil kuesioner

yang telah dijumlahkan. Adapun rumusan yang digunakan dalam menghitung anal-
isis adalah (AG) = Persepsi (p) – harapan minimum (H-M). Adapun cara menen-
tukkan tingkat kepuasaan berdasarkan skor AG adalah sebagai berikut:

1. Apabila skor AG menunjukkan nilai positif, menujukkan bahwa layanan
yang diberikan telah melebihi atau memenuhi harapan minimum pemusta-
ka, jadi pemustaka “cukup puas terhadap layanan yang diterima.

2. Apabila skor AG menunjukkan nilai negatif, maka hal ini menunjukkan bah-
wa layanan yang diberikan belum memenuhi harapan minimum pemustaka,
sehingga pemustaka “belum puas” terhadap layanan yang diterimanya jadi
bisa dikatakan bahwa layanan yang diberikan dibawah minimum.

3.4.3 Analisis Superority Gap (SG)
SG bertujuan untuk melihat ideal pemustaka terhadap layanan yang

diberikan pemustaka terhadap layanan untuk Perpustakaan UIR. Rumus untuk
mengihitung analisis (SG) yaitu: SG = Persepsi - HI. Adapun cara menentukan
tingkat kepuasan berdasarkan SG ialah sebagai berikut:

1. Apabila skor SG menunjukkan nilai positif, maka layanan yang diberikan
telah melebihi harapan ideal pemustaka, jadi pemustaka sangat puas ter-
hadap layanan yang diterima.

2. Apabila skor SG menujukkan nilai negatif, menunjukkan bahwa kualitas
layanan yang diberikan dinilai baik, berada “dalam batas toleransi dimana
kulitas layanan berada ditingkat minimum yang dapat diterima dan tingkat
harapan ideal (desired).

3.4.4 Analisis Libqual
Dalam tahapan ini yaitu tahapan akhir yang mana analisis pemustaka akan

dilihat secara khusus dari tiga dimensi yaitu service, kepuasaan berdasarkan dimen-
si Affect of Service, Information Control, Library as Place, untuk mempermudah
dalam memahami hasi dari penelitian maka nilai Gap yang digambarkan dengan
Rader Chart.

3.5 Tahapan Dokumentasi
Pada tahapan ini kegiatan yang dilakukan adalah dokumentasi hasil peneli-

tian, dokumentasi yang diperoleh mulai dari pengumpulan data, pengolahan data,
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serta analisa data dan kesimpulan yang berupa Laporan Tugas Akhir.
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BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian ini maka didapatkan kesimpulan tentang kuali-

tas layanan sistem informasi OPAC menggunakan metode Libqual di perpustakaan
UIR maka disimpulkan sebagai berikut:

1. Kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan yang belum memenuhi
kepuasaan dengan nilai dari Adequacy Gap (AG) sebesar -2,77 dengan kat-
egorimasih dibawah standart, untuk indikator (SG) sebesar -3,4 dengan kat-
egori kurang ideal.

2. Rekomendasi yang diberikan pada layanan OPAC yaitu untuk meningkatkan
kepuasaan terhadap kualitas pelayanan perpustakaan UIR yang diberikan,
hal ini dapat dilihat dari nilai indikator Affect Of Service sebesar – 0,78 dan
Information Controlnya sebesar -1,28 dan Library as Place sebesar -0,71.

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan yang diatas maka dapat diberikan bebarapa saran

sebagai berikut:

1. Peningkatan kualitas layanan pada perpustakaan Universistas Islam Riau de-
ngan memaksimalkan seluruh pelayanan yang belum memuaskan. Teruta-
ma layanan sistem OPAC yang diprioritaskan untuk perbaiki dan dianggap
sangat penting oleh pengunjung, dan menambahkan variabel yang lain de-
ngan metode selain Libqual untuk mempengaruhi kualitas layanan OPAC.

2. Penelitian ini mengenai kualitas layanan yang perlu dilakukan secara peri-
odic karena presepsi dan harapan pengguna senantiasa berubah-ubah dari
waktu kewaktu.
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Kuesioner Penelitian

Analisis Kualitas Pelayanan Perpustakaan Universitas Islam Riau Terhadap
Kepuasaan Pemustaka Menggunakan Metode Libqual

1. Identitas Responden (Isilah titik-titik pada pernyataan pada salah satu atau
beri tanda ceklis pada jawaban sesuai dengan kondisi anda).
Nama :
Kartu Anggota :
Semester :
Jurusan :

2. Petunjuk pengisian kuesioner

(a) Pengisian kuesioner ini semata-mata untuk tujuan ilmiah dan pe-
ngembangan ilmu pengetahuan, semua pilihan jawaban dan pendapat
saudara/I akan dirahasiakan oleh peneliti.

(b) Setiap pernyataan telah disediakan empat buah jawaban. Pilihan salah
satu jawaban yang memenuhi presepsi saudara / dengan cara memberi
tanda centang.

(c) Skala penilaian
(d) Sangat tidak setuju (STS)
(e) Tidak setuju (TS)
(f) Setuju (S)
(g) Sangat Setuju (SS)

No Pernyataan Saya merasa layanan yang diterima
Dimensi Affect Of Service STP TP P SP

1 Petugas perpustakaan cepat tanggap membantu
kesuliatan dalam mencari informasi di OPAC

2 Perhatian dan pengarahan dengan sunguh-sunguh
kepada saya saat menggunakan OPAC

3 Petugas perpustakaan memiliki kecakapan pada
bidangnya dalam melayani pengunjung

4 Petugas perpustakaan memberikan pelayanan de-
ngan cepat dan tepat kepada pengguna OPAC

5 Kemampuan petugas perpustakaan dalam mem-
berikan informasi yang akurat
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No Pernyataan Harapan Minimum (1)
Dimensi Affect Of Service STP TP P SP

1 Petugas perpustakaan cepat tanggap membantu
kesuliatan dalam mencari informasi di OPAC

2 Perhatian dan pengarahan dengan sunguh-sunguh
kepada saya saat menggunakan OPAC

3 Petugas perpustakaan memiliki kecakapan pada
bidangnya dalam melayani pengunjung

4 Petugas perpustakaan memberikan pelayanan de-
ngan cepat dan tepat kepada pengguna OPAC

5 Kemampuan petugas perpustakaan dalam mem-
berikan informasi yang akurat

No Pernyataan Harapan Ideal (2)
Dimensi Affect Of Service STP TP P SP

1 Petugas perpustakaan cepat tanggap membantu
kesuliatan dalam mencari informasi di OPAC

2 Perhatian dan pengarahan dengan sunguh-sunguh
kepada saya saat menggunakan OPAC

3 Petugas perpustakaan memiliki kecakapan pada
bidangnya dalam melayani pengunjung

4 Petugas perpustakaan memberikan pelayanan de-
ngan cepat dan tepat kepada pengguna OPAC

5 Kemampuan petugas perpustakaan dalam mem-
berikan informasi yang akurat
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TRANSKIP WAWANCARA

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS
ISLAM RIAU TERHADAP KEPUASAAN PEMUSTAKA MENGGUNAKAN

METODE LIBQUAL

Peneliti : Yasriani
Narasumber : Teguh Handoyo S.ip
Jabatan : pelayanan/Psitor
Tanggal Wawancara : 22 april 2022

1. Affect of Service

(a) Empathy
Apa yang dilakukan perpustakaan agar petugas memiliki kepedulian
terhadap pemustaka?
Jawab: dalam hal ini, petuga perpustakaan harus diwajibkan memiliki
sifat rama dan tamah dalam melayani pengunjung, dan menanyakan
apa yang bisa dibantu oleh petugas perpustakaan.

(b) Responsiveness
Apa yang dilakukan perpustakaan agar petugas senantiasa rala mem-
bimbing dan cepat tanggap pada kesulitan pemustaka?
Jawab: petugas perpustakaan harus dapat memberikan solusi dan sum-
ber informasi lainnya, jika infromasi yang cari tidak temukkan.

(c) Assurance
Apakah langkah yang dilakukan perpustakaan agar petugas memiki
kesopanaan saat melayani pemustaka?
Jawab: petugas perpustakaan diwajibkan memiliki sifat 3S, senyum,
sopan, dan salam

(d) Reliability
Apakah langkah yang harus dipenuhi diperpustakaan agar petugas
melayani sesui ketentuan jam pelayanan yang telah ditetapkan?
Jawab: petugas diharapkan disiplin waktu sesuai jadwal.

2. Control Information

(a) scope
Apakah langkah yang dilakukan perpustakaan agar jumlah eksmplar
buku yang tercetak untuk memenuhi kebutuhan belajar pada jurusan?
Jawab: dengan pembelian buku setiap tahunnya

(b) Apa langkah petugas perpustakaan agar mahasiwa merasa cukup de-
ngan jumlah eksmplar buku yang dapat dipinjam?

B - 5



Jawab: dengan pengembangan koleksi buku secara berkala
(c) Apa langkah yang dilakukan perpustakaan agar buku tercetak selalu

tersedia dalam versi yang baru?
Jawab: melakukan pembelian buku secara rutin, dan sumbangan buku
terhadap mahasiwa yang menghilangkan buku

3. convenience

(a) Apakah langkah yang ditempuh perpustakaan agar pemustaka merasa
nyaman dalam mengakses informasi yang dimiliki perpustakaan tanpa
harus datang keperpustakaan?
Jawab: menyediakan layanan OPAC

(b) Apa langkah yang dilakukan perpustakaan agar katalog tersedia petun-
juk penggunaan fasilitas pelayanan
Jawab: memberikan informasi, atau pengenalan system sacara lang-
sung setiap tahunnya.

4. Ease of Navigation

(a) Apa Langkah yang dilakukan pihak perpustakaan agar katalog yang
dimiliki perpustakaan mudah digunakan?
Jawab: dengan melakukan sosialisasi dan cara pengguna nya diberikan
bimbingan

(b) Apa langkah yang dilakukan pihak perpustakaan agar pemustaka
merasa mudah untuk menemukan koleksi buku pada jajaran rak.
Jawab: melakukan akses OPAC diperpustakaan

5. Timeliness

(a) Apa langkah yang ditempuh perpustakaan agar data yang ada pada
katalog digital dengan data koleksi dijajaran rak datanya akurat/sesuai?
Jawab: melakukan pengecekan kerak untuk perbaikan atau susun buku
yang tidak sesuai

(b) Apa langkah yang dilakukan perpustakaan agar koleksi dirak tersusun
secara teratur?
Jawab: disusun berdasarkan nomor klarifikasi dirapikan setiap hari
oleh petugas

6. Equiment

(a) Apa langkah yang ditempuh perpustakaan agar pemustaka dalam ke-
cepatan fasilitas wifi untuk menelusuri informasi yang baik?
Jawab: dengan menyediakan system 2 versi, yaitu online dan local-
host.
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7. Self Reliance

(a) Apakah langkah yang ditempuh perpustakaan agar pemustaka selalu
melakukan secara mandiri pencarian informasi pada katalog digital?
Jawab: sosialisasi cara pengguna dengan menyediakan computer
khusus pemustaka dalam mencari buku

8. library as Place

(a) Tangibles
Apa langkah yang akan ditempuh perpustakaan agar perpustakaan
memiliki gedung dan fasilitas yang sangat memadai?
Jawab: melakukan pengembangan gedung dan bekerja sama dengan
pihak yang terkait (rektorat dan yayasan UIR)

(b) Utilitarian Space
Apa langkah yang dilakukan perpustakaan tenang?
Jawab: membuat peratutan agar pengunjung tidak membuat keributan
dan lain-lain.

(c) Symbol Terms
Pada tahun berapa system library.uir.ac.id/lib diterapkan dan apakah
tujuan nya diterapkan?
Jawab: tahun 2010, agar memudahkan mahasiswa dalam pencarian
buku yang diinginkan dalam proses pelayanan
Fitur apa saja yang tersedia dalam system library.uir.ac/lib
Jawab:library information, member area, help on search, visitor
counter, library login,dan peta lokasi
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Transkip wawancara

Analisis kualitas pelayanan perpustakaan Universitas islam riau terhadap
kepuasaan pemustaka menggunakan metode libqual

Peneliti : Yasriani
Narasumber : Pujia Widy Andea
Jabatan : Mahasiswa
Semester : 8
Jurusan : Teknik Perminyakan
Tanggal Wawancara : 22 april 2022
Tempat/lokasi : perpustakaan

1. Apakah anda sering mengunjungi perpustakaan Universitas Islam Riau?
Jawab: kadang-kadanf

2. Bagaimana kualitas layanan diperpustakaan Universitas Islam Riau?
Jawab:cukup bagus

3. Apakah anda pernah menggunakan OPAC
Jawab: pernah

4. Apakah petugas atau admin membimbing saat anda dalam kesulitan dalam
menggunakan OPAC?
Jawab: tidak, karna petugas sibuk dengan tugasnya yang lain

5. Apakah data atau koleksi pustaka yang ada diperpustakaan sesuai dengan
kebutuhan anda?
Jawab: tidak ,terkadang stok buku kurang memadai

6. Apakah ada petunjuk menggunakan OPAC?
Jawab: tidak

7. Apakah kecepatan fasilitas hotspot memudahkan anda dalam mengakses
OPAC?
Jawab: cukup baik

8. Apakah dengan adanya OPAC memuat adanya layanan perpustakaan men-
jadi lebih cepat?
Jawab: iya, sangat membantu

9. Apakah letak informasi buku pada OPAC sesuai dengan letak buku dirak?
Jawab: tidak juga

10. Apakah computer yang disediakan pihak perpustakaan untuk mengakses
OPAC sudah cukup?
Jawab:tidak
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Transkip wawancara

Analisis kualitas pelayanan perpustakaan Universitas islam riau terhadap
kepuasaan pemustaka menggunakan metode libqual

Peneliti : Yasriani
Narasumber : Triana Oktavia
Jabatan : Mahasiswa
Semester : 10
Jurusan : Pendidikan Bahasa Inggris
Tanggal Wawancara : 22 april 2022
Tempat/lokasi : perpustakaan

1. Apakah anda sering mengunjungi perpustakaan Universitas Islam Riau?
Jawab: kadang-kadang

2. Bagaimana kualitas layanan diperpustakaan Universitas Islam Riau?
Jawab:sudah cukup bagus

3. Apakah anda pernah menggunakan OPAC
Jawab: pernah

4. Apakah petugas atau admin membimbing saat anda dalam kesulitan dalam
menggunakan OPAC?
Jawab: iya, mengarahkan

5. Apakah data atau koleksi pustaka yang ada diperpustakaan sesuai dengan
kebutuhan anda?
Jawab: tidak ,terkadang stok buku banyak yang kosong

6. Apakah ada petunjuk menggunakan OPAC?
Jawab: tidak

7. Apakah kecepatan fasilitas hotspot memudahkan anda dalam mengakses
OPAC?
Jawab: tidak juga

8. Apakah dengan adanya OPAC memuat adanya layanan perpustakaan men-
jadi lebih cepat?
Jawab: iya, sangat membantu

9. Apakah letak informasi buku pada OPAC sesuai dengan letak buku dirak?
Jawab: iya

10. Apakah computer yang disediakan pihak perpustakaan untuk mengakses
OPAC sudah cukup?
Jawab:tidak
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Transkip wawancara

Analisis kualitas pelayanan perpustakaan Universitas islam riau terhadap
kepuasaan pemustaka menggunakan metode libqual

Peneliti : Yasriani
Narasumber : Sri Rezki Amaliana
Jabatan : Mahasiswa
Semester : 6
Jurusan : Pendidikan Olaraga
Tanggal Wawancara : 22 april 2022
Tempat/lokasi : Perpustakaan

1. Apakah anda sering mengunjungi perpustakaan Universitas Islam Riau?
Jawab: iya, sering

2. Bagaimana kualitas layanan diperpustakaan Universitas Islam Riau?
Jawab:cukup bagus

3. Apakah anda pernah menggunakan OPAC
Jawab: pernah

4. Apakah petugas atau admin membimbing saat anda dalam kesulitan dalam
menggunakan OPAC?
Jawab: iya, terkadang membantu

5. Apakah data atau koleksi pustaka yang ada diperpustakaan sesuai dengan
kebutuhan anda?
Jawab: tidak ,terkadang stok buku kurang memadai

6. Apakah ada petunjuk menggunakan OPAC? Jawab: ada
7. Apakah kecepatan fasilitas hotspot memudahkan anda dalam mengakses

OPAC? Jawab: cukup baik
8. Apakah dengan adanya OPAC memuat adanya layanan perpustakaan men-

jadi lebih cepat?
Jawab: iya, sangat membantu

9. Apakah letak informasi buku pada OPAC sesuai dengan letak buku dirak?
Jawab: tidak

10. Apakah computer yang disediakan pihak perpustakaan untuk mengakses
OPAC sudah cukup?
Jawab:tidak

B - 13



B - 14



Transkip wawancara

Analisis kualitas pelayanan perpustakaan Universitas islam riau terhadap
kepuasaan pemustaka menggunakan metode libqual

Peneliti : Yasriani
Narasumber : Adi susanto
Jabatan : Mahasiswa
Semester : 12
Jurusan : pendidikan olaraga
Tanggal Wawancara : 22 april 2022
Tempat/lokasi : perpustakaan

1. Apakah anda sering mengunjungi perpustakaan Universitas Islam Riau?
Jawab: kadang-kadang

2. Bagaimana kualitas layanan diperpustakaan Universitas Islam Riau?
Jawab:cukup bagus

3. Apakah anda pernah menggunakan OPAC
Jawab: pernah

4. Apakah petugas atau admin membimbing saat anda dalam kesulitan dalam
menggunakan OPAC?
Jawab: tidak, karna petugas sibuk dengan tugasnya yang lain

5. Apakah data atau koleksi pustaka yang ada diperpustakaan sesuai dengan
kebutuhan anda?
Jawab: iya

6. Apakah ada petunjuk menggunakan OPAC?
Jawab: ada

7. Apakah kecepatan fasilitas hotspot memudahkan anda dalam mengakses
OPAC?
Jawab: tidak, sangat lelet

8. Apakah dengan adanya OPAC memuat adanya layanan perpustakaan men-
jadi lebih cepat?
Jawab: iya, sangat membantu

9. Apakah letak informasi buku pada OPAC sesuai dengan letak buku dirak?
Jawab: sesuai

10. Apakah computer yang disediakan pihak perpustakaan untuk mengakses
OPAC sudah cukup?
Jawab:cukup
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Transkip wawancara

Analisis kualitas pelayanan perpustakaan Universitas islam riau terhadap
kepuasaan pemustaka menggunakan metode libqual

Peneliti : Yasriani
Narasumber : agung kurniawan
Jabatan : Mahasiswa
Semester : 12
Jurusan : pertanian
Tanggal Wawancara : 22 april 2022
Tempat/lokasi : perpustakaan

1. Apakah anda sering mengunjungi perpustakaan Universitas Islam Riau?
Jawab: kadang-kadang

2. Bagaimana kualitas layanan diperpustakaan Universitas Islam Riau?
Jawab:cukup bagus

3. Apakah anda pernah menggunakan OPAC
Jawab: pernah

4. Apakah petugas atau admin membimbing saat anda dalam kesulitan dalam
menggunakan OPAC?
Jawab: tidak juga

5. Apakah data atau koleksi pustaka yang ada diperpustakaan sesuai dengan
kebutuhan anda?
Jawab: kurang

6. Apakah ada petunjuk menggunakan OPAC?
Jawab: ada

7. Apakah kecepatan fasilitas hotspot memudahkan anda dalam mengakses
OPAC?
Jawab: kurang bagus

8. Apakah dengan adanya OPAC memuat adanya layanan perpustakaan men-
jadi lebih cepat?
Jawab: iya, sangat memudahkan saya dalam pencarian buku

9. Apakah letak informasi buku pada OPAC sesuai dengan letak buku dirak?
Jawab: iya

10. Apakah computer yang disediakan pihak perpustakaan untuk mengakses
OPAC sudah cukup?
Jawab:kurang
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