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Abstrak

Penelitian ini menganalisis kualitas layanan di Perpustakaan Universitas Ma
Chung berdasarkan persepsi pemustaka terhadap tiga dimensi: Affect of Service,
Information Control, dan Library as Place. Tujuan utama penelitian ini adalah
untuk mengevaluasi mutu layanan yang diterima pemustaka dan mengidentifikasi
strategi yang telah dilakukan perpustakaan dalam meningkatkan mutu
layanannya. Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif deskriptif
dengan pendekatan LibQUAL+®. Data diperoleh melalui wawancara mendalam
dengan 5 dosen dan 5 mahasiswa, didukung dokumentasi lapangan. Temuan
menunjukkan dimensi Affect of Service dan Library as Place berada pada
kategori bagus, sementara Information Control hanya cukup. Kesimpulannya,
meskipun kualitas layanan perpustakaan sudah tergolong bagus, masih
diperlukan peningkatan pada aspek Information Control untuk mencapai tingkat
kepuasan yang lebih tinggi.

Kata Kunci: Evaluasi Mutu Layanan, LibQUAL+®, Perpustakaan Perguruan
Tinggi, Kepuasan Pemustaka.
Abstract

This study analyzes the quality of services at the Ma Chung University Library
based on users' perceptions of three dimensions: Affect of Service, Information
Control, and Library as Place. The main objective of this study is to evaluate the
quality of services received by users and to identify strategies the library has
implemented to improve its service quality. The research method used is
descriptive qualitative with a LibQUAL+® approach. Data were obtained
through in-depth interviews with 5 lecturers and 5 students, supported by field
documentation. Findings indicate that the Affect of Service and Library as Place
dimensions are rated as good, while Information Control is rated as adequate. In
conclusion, although the library service quality is generally considered good,
improvements in the Information Control aspect are still needed to achieve a
higher level of user satisfaction.

Keywords: Service Quality Evaluation, LibQUAL+®, Academic Library, User
Satisfaction

Pendahuluan

Kualitas layanan perpustakaan perguruan tinggi merupakan faktor penting
dalam mendukung kegiatan akademik pemustaka. Universitas Ma Chung terus
berupaya memberikan layanan yang optimal kepada pemustaka yang terdiri dari
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mahasiswa dan dosen. Namun, masih terdapat keluhan mengenai pelayanan yang
mengindikasikan adanya kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang diterima
(Aryani, 2010:34). Hal ini terutama berkaitan dengan ketersediaan informasi yang
relevan dan fasilitas fisik yang memadai bagi pemustaka (Sutardji & Maulidyah,
2006:18).

Berdasarkan model LibQUAL+®, mutu layanan perpustakaan dapat
dievaluasi melalui tiga dimensi utama: Affect of Service, Information Control,
dan Library as Place. Model ini digunakan secara luas untuk menilai kepuasan
pemustaka di berbagai perpustakaan pendidikan tinggi (Cook & Heath, 2000:67).
Dalam konteks Universitas Ma Chung, faktor Affect of Service dinilai signifikan
karena berhubungan langsung dengan interaksi antara pemustaka dan pustakawan.
Information Control mengukur aksesibilitas informasi, sementara Library as Place
mencakup lingkungan fisik yang disediakan perpustakaan untuk mendukung
pengalaman belajar (Forte, 2009:114; Saunders, 2015:31).

Penelitian ini bertujuan untuk memahami persepsi pemustaka terhadap
kualitas layanan perpustakaan di Universitas Ma Chung dan mengevaluasi strategi
yang telah dilakukan untuk meningkatkan mutu layanannya (Heriyanto, 2011:20).
Melalui pengumpulan data kualitatif dari wawancara mendalam, penelitian ini
berupaya memberikan gambaran menyeluruh mengenai aspek-aspek layanan
perpustakaan yang memengaruhi kepuasan pemustaka, terutama dalam kaitannya
dengan ketiga dimensi LibQUAL+® (Ambarwati, 2014:52).

Hipotesis dalam penelitian ini adalah bahwa meskipun terdapat upaya
untuk memperbaiki layanan perpustakaan, beberapa area masih memerlukan
peningkatan. Menggunakan metode deskriptif kualitatif, penelitian ini
mengembangkan wawasan tentang faktor-faktor yang berkontribusi terhadap
kepuasan atau ketidakpuasan pemustaka (Damayanti, 2006:64). Diharapkan, hasil
dari penelitian ini dapat menjadi acuan bagi pihak perpustakaan dalam menyusun
kebijakan pelayanan yang lebih responsif terhadap kebutuhan pemustaka (Aryani,
2010:59; Depdiknas, 2004:45).

Metode Penelitian

Penelitian ini berfokus pada kualitas layanan di Perpustakaan Universitas
Ma Chung, dengan tujuan mengidentifikasi persepsi pemustaka terhadap tiga
dimensi utama LibQUAL+®: Affect of Service, Information Control, dan Library
as Place (Dwijati, 2012:27). Pemustaka yang terdiri dari mahasiswa dan dosen
menjadi objek penelitian, di mana persepsi mereka terhadap mutu layanan
perpustakaan dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk interaksi dengan
pustakawan, kemudahan akses informasi, serta fasilitas fisik perpustakaan yang
tersedia (Sahu, 2007:150).

Penelitian ini merupakan studi kualitatif deskriptif yang menggunakan
data primer dari hasil wawancara mendalam dengan informan penelitian. Data
sekunder diperoleh dari literatur terkait kualitas layanan perpustakaan. Pendekatan
deskriptif dalam penelitian ini memungkinkan pemaparan yang komprehensif
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terhadap pengalaman pemustaka di perpustakaan Universitas Ma Chung tanpa
adanya manipulasi variabel atau upaya untuk membuktikan hubungan sebab-
akibat (Fatmawati, 2013:75; Ambarwati, 2014:62).

Informan dalam penelitian ini terdiri dari 10 pemustaka yang terbagi
menjadi dua kelompok, yaitu 5 dosen (LIN, SEN, HEN, SOE, TEG) dan 5
mahasiswa (ADZ, DEA, REI, MON, ALYV). Setiap informan dipilih berdasarkan
keterlibatan aktif mereka sebagai pengguna layanan perpustakaan. Partisipan ini
memberikan sudut pandang yang beragam mengenai mutu layanan perpustakaan,
memungkinkan pemahaman yang lebih luas terkait kebutuhan dan harapan yang
berbeda dari masing-masing kategori pemustaka (Saputro, 2009:34; Ikhsanuddin,
2005:40).

Proses pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam,
observasi, dan dokumentasi. Dalam wawancara, informan diminta untuk
memberikan pandangan terkait tiga dimensi utama dalam model LibQUAL+®.
Teknik observasi digunakan untuk memperhatikan interaksi pemustaka dengan
fasilitas perpustakaan. Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan bukti
visual dan statistik kunjungan perpustakaan. Pendekatan triangulasi diterapkan
untuk memverifikasi informasi yang diperoleh melalui berbagai sumber data,
meningkatkan keabsahan hasil penelitian (Hinton, 2011:101; Sulistyo-Basuki,
1993:91).

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis Miles and
Huberman vyang terdiri dari reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan (Herdiansyah, 2010:68). Data yang diperoleh dari wawancara,
observasi, dan dokumentasi dirangkum dan disusun secara sistematis, kemudian
diinterpretasikan untuk mendapatkan temuan yang bermakna. Teknik triangulasi
data digunakan untuk membandingkan dan mengonfirmasi informasi dari
berbagai sumber, sehingga diperoleh pemahaman yang objektif mengenai persepsi
pemustaka terhadap mutu layanan di perpustakaan Universitas Ma Chung
(Sugiono, 2010:109).

Hasil dan Pembahasan

Hasil

A. Dimensi Affect of Service

Pada dimensi Affect of Service, persepsi pemustaka sangat bergantung

pada interaksi langsung dengan pustakawan. Berdasarkan hasil wawancara,
sebagian besar pemustaka menilai pustakawan di Perpustakaan Universitas
Ma Chung sopan, ramah, dan berpenampilan rapi (Aryani, 2010:20). Namun,
beberapa informan mahasiswa merasa bahwa pustakawan terkadang kurang
responsif dan konsisten dalam melayani kebutuhan pemustaka, seperti yang
dialami informan ADZ saat berhadapan dengan pustakawan yang kurang
ramah ketika memproses transaksi pengembalian buku. Persepsi positif
terhadap sikap pustakawan memengaruhi kepuasan pemustaka, namun
konsistensi layanan dinilai masih perlu ditingkatkan (Adhianty, 2014:67;
Soeatminah, 1999:55).
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Data menunjukkan bahwa respons dan interaksi pustakawan
memainkan peran penting dalam membentuk pengalaman pemustaka.
Beberapa informan dosen, seperti LIN dan SEN, menunjukkan kepuasan
terhadap kemampuan pustakawan dalam menyajikan informasi, sementara
mahasiswa seperti DEA merasakan kurangnya perhatian dari pustakawan
dalam beberapa situasi. Hal ini mengindikasikan perlunya pelatihan lanjutan
bagi pustakawan untuk memperkuat aspek layanan interpersonal yang
konsisten dan proaktif (Lasa HS, 2009:12; Dwijati, 2012:33).

Kesenjangan dalam sikap dan Kkonsistensi layanan pustakawan
menunjukkan bahwa, meskipun ada aspek yang memuaskan, beberapa
pengalaman pemustaka mengindikasikan area untuk perbaikan. Hal ini
menunjukkan relevansi penelitian terhadap kebutuhan pemustaka yang
mengharapkan interaksi yang tidak hanya profesional, tetapi juga suportif dan
terlibat secara penuh dalam memenuhi kebutuhan informasi mereka
(Schiffman & Kanuk, 2002:65).

B. Dimensi Information Control

Pada dimensi Information Control, yang mencakup akses dan
kelengkapan informasi, ditemukan bahwa pemustaka menganggap fasilitas
perpustakaan sudah cukup memadai. Namun, beberapa dosen, seperti
informan HEN dan SOE, menyatakan bahwa proses pengolahan koleksi baru
masih lambat, dan informasi tentang akses ke jurnal elektronik kurang
disosialisasikan (Saputro, 2009:36). Mahasiswa juga menyebutkan bahwa
akses ke panduan dan OPAC (Online Public Access Catalog) perlu
ditingkatkan agar lebih mudah dipahami oleh pengguna baru (Forte,
2009:117).

Data lebih lanjut menunjukkan bahwa pemustaka mengalami kendala
dalam mengakses informasi, baik fisik maupun digital. Kendala ini terutama
dirasakan oleh informan mahasiswa seperti DEA, yang berharap ada petunjuk
penggunaan OPAC yang lebih jelas dan ramah pengguna. Persepsi kurangnya
informasi ini mengisyaratkan bahwa komunikasi mengenai koleksi digital
masih harus dioptimalkan agar lebih mendukung pengalaman pemustaka
(Sower, 2011:88; Rahayuningsih, 2007:45).

Temuan dalam dimensi Information Control menunjukkan bahwa
meskipun perpustakaan memiliki koleksi yang memadai, tantangan masih ada
dalam proses aksesibilitas. Hal ini menunjukkan pentingnya upaya
peningkatan yang lebih baik dalam komunikasi dan panduan teknis di
perpustakaan agar pemustaka dapat memanfaatkan koleksi yang tersedia
secara optimal (Ratminto & Winarsis, 2005:55; Universitas Ma Chung,
2014:23).

C. Dimensi Library as Place
Dimensi Library as Place, yang mencakup fasilitas fisik dan suasana
perpustakaan, dinilai cukup memuaskan oleh pemustaka. Informan, seperti
LIN dan ALV, menganggap ruang perpustakaan yang nyaman dan tenang
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membantu mereka berkonsentrasi dalam belajar. Namun, beberapa mahasiswa
menyarankan adanya penambahan fasilitas, seperti ruang diskusi yang lebih
privat dan penambahan layanan print serta fotokopi (Universitas Ma Chung,
2010:17; Depdiknas, 2004:50).

Informasi lebih lanjut menunjukkan bahwa pemustaka menghargai
upaya perpustakaan dalam menyediakan fasilitas fisik yang mendukung
kegiatan akademik. Informan, seperti DEA dan REI, menekankan bahwa
suasana perpustakaan secara keseluruhan sudah baik, namun penambahan
fasilitas seperti area membaca yang nyaman dan ruang diskusi yang terpisah
akan semakin meningkatkan daya tarik perpustakaan sebagai tempat belajar
(Adhianty, 2014:90; Aryani, 2010:45).

Temuan ini menunjukkan bahwa lingkungan fisik perpustakaan di
Universitas Ma Chung sudah memberikan kenyamanan yang cukup bagi
pemustaka. Namun, permintaan pemustaka untuk penambahan fasilitas
menunjukkan adanya harapan untuk penyediaan ruang yang lebih mendukung
kegiatan akademik secara lebih optimal, terutama bagi mahasiswa yang
membutuhkan ruang kolaborasi (Universitas Ma Chung, 2014:29).

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum persepsi pemustaka
terhadap kualitas layanan perpustakaan Universitas Ma Chung berada pada
kategori baik, terutama pada dimensi Affect of Service dan Library as Place.
Namun, dimensi Information Control masih memerlukan peningkatan agar dapat
mencapai tingkat kepuasan yang diharapkan (Fatmawati, 2013:88). Persepsi
positif terhadap layanan interpersonal dan kenyamanan fisik menunjukkan bahwa
perpustakaan sudah memberikan nilai yang cukup signifikan bagi pengalaman
akademik pemustaka (Sutardji & Maulidyah, 2006:36).

Penelitian ini sejalan dengan temuan dalam studi terdahulu yang
menggunakan model LibQUAL+® untuk menilai kualitas layanan perpustakaan
di lingkungan pendidikan tinggi. Beberapa penelitian sebelumnya juga
menunjukkan bahwa persepsi pemustaka terkait aksesibilitas informasi sering kali
lebih rendah dibandingkan aspek layanan interpersonal dan fasilitas fisik (Dwi,
2013:71). Dalam konteks Universitas Ma Chung, hasil ini mengindikasikan
bahwa, seperti dalam penelitian lain, perpustakaan perguruan tinggi sering kali
menghadapi tantangan dalam menyediakan akses informasi yang cepat dan
memadai bagi pemustakanya (Sahu, 2007:154).

Tujuan penelitian ini untuk mengevaluasi kualitas layanan perpustakaan di
Universitas Ma Chung telah tercapai melalui pengumpulan data dari ketiga
dimensi utama LibQUAL+®. Analisis dari persepsi pemustaka menunjukkan
bahwa layanan interpersonal merupakan elemen penting yang perlu terus
diperkuat, sementara aksesibilitas informasi harus dioptimalkan agar layanan
perpustakaan menjadi lebih lengkap dan relevan dengan kebutuhan akademik
pemustaka (Heriyanto, 2011:32; Lovelock, 1994:60).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan di
perpustakaan tidak hanya bergantung pada kemampuan pustakawan dalam
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melayani pemustaka, tetapi juga pada kemampuan perpustakaan dalam
menyosialisasikan akses ke sumber informasi digital (Depdiknas, 2003:21).
Perpustakaan perlu mempertimbangkan pengembangan program sosialisasi dan
panduan teknis yang membantu pemustaka memanfaatkan sumber daya yang ada
secara maksimal (Universitas Ma Chung, 2009:31). Implikasi dari penelitian ini
adalah bahwa perpustakaan harus terus berinovasi dalam layanan digital agar
dapat memberikan nilai lebih bagi pemustaka di era digital (Cook & Heath,
2000:78).

Pustakawan di Universitas Ma Chung umumnya telah memiliki
kompetensi dasar yang baik, namun kurangnya sosialisasi dan edukasi dalam
memanfaatkan teknologi informasi menyebabkan beberapa pemustaka mengalami
kesulitan (Sugian, 2006:47). Aspek keterbatasan sumber daya manusia juga
memengaruhi responsivitas dan efisiensi layanan perpustakaan, khususnya dalam
pengelolaan informasi digital (Universitas Ma Chung, 2014:12). Oleh karena itu,
hasil ini mengindikasikan bahwa peningkatan kapasitas dalam teknologi informasi
menjadi kebutuhan mendesak untuk meningkatkan aksesibilitas layanan (Aryani,
2010:56).

Berdasarkan temuan penelitian ini, disarankan agar Universitas Ma Chung
melakukan beberapa tindakan untuk meningkatkan kualitas layanan perpustakaan.
Pertama, meningkatkan keterampilan teknologi informasi pustakawan guna
memaksimalkan layanan digital. Kedua, menyediakan pelatihan berkala bagi
pustakawan untuk meningkatkan interaksi interpersonal. Ketiga, mengembangkan
program sosialisasi yang mengedukasi pemustaka dalam menggunakan OPAC
dan layanan elektronik lainnya. Langkah-langkah ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi terhadap peningkatan kualitas layanan perpustakaan dan
meningkatkan kepuasan pemustaka (Soeatminah, 1999:49; Tjiptono, 2005:85).

Simpulan

Penelitian ini mengungkapkan bahwa kualitas layanan perpustakaan
Universitas Ma Chung dinilai baik oleh pemustaka dalam hal sikap pustakawan
dan kenyamanan fisik perpustakaan. Namun, masih ada tantangan dalam aspek
kontrol informasi, di mana kemudahan akses informasi digital dan panduan teknis
memerlukan perhatian lebih (Universitas Ma Chung, 2014:15). Fakta bahwa
dimensi Information Control menunjukkan skor yang lebih rendah dibandingkan
dua dimensi lainnya memperlihatkan area yang mendesak untuk diperbaiki agar
dapat memenuhi harapan pemustaka secara menyeluruh (Ratminto & Winarsis,
2005:61). Penelitian ini memberikan kontribusi penting dalam bidang IImu
Perpustakaan dan Sains Informasi, khususnya terkait evaluasi layanan berbasis
model LibQUAL+®. Dengan mengidentifikasi kelebihan dan kelemahan layanan,
penelitian ini  mendukung pengembangan strategi peningkatan layanan
perpustakaan di lingkungan perguruan tinggi (Fatmawati, 2013:95). Secara
praktis, temuan ini dapat diterapkan oleh perpustakaan lain sebagai acuan dalam
menyusun strategi pelayanan yang lebih baik dan lebih adaptif terhadap
kebutuhan akademik pemustaka (Adhianty, 2014:93). Keterbatasan penelitian ini
terletak pada penggunaan metode kualitatif yang meskipun kaya data, namun
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bersifat terbatas dalam cakupan partisipan (Herdiansyah, 2010:75). Sebagai
penelitian eksploratif, studi ini dapat dikembangkan lebih lanjut dengan metode
kuantitatif atau campuran untuk memperoleh data yang lebih luas dan
representatif (Sugiono, 2010:121). Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar
fokus ditingkatkan pada dimensi Information Control dan evaluasi layanan digital,
mengingat tingginya kebutuhan pemustaka terhadap akses informasi yang cepat
dan efisien (Universitas Ma Chung, 2014:33).
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