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ABSTRAK 

 

Hanif Aniq Arrahman, 2022. Pengaruh Kualitas layanan E-resources 

 Terhadap Kepuasan Pemustaka Di UPT Perpustakaan Universitas Negeri 

 Padang.     

 Kepuasan pemustaka merupakan hal yang penting bagi UPT Perpustakaan 

Negeri Padang. Salah satu faktor yang dapat meningkatkan kepuasan pemustaka 

adalah dengan penerapan layanan e-resources yang baik untuk mempermudah 

pemustaka mendapatkan informasi secara digital, tampa batasan waktu dan 

tempat. Namun, berdasarkan wawancara dan observasi awal masih terdapat 

pemustaka yang merasa belum puas dengan kualitas layanan e-resources UPT 

Perpustakaan Negeri Padang.  Penelitian ini bertujuan mengetahui bagaimana 

pengaruh kualitas layanan e-resources UPT Perpustakaan Negeri Padang terhadap 

kepuasan pemustakanya. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif deskriptif 

dengan menerapkan tiga dimensi dari metode Webqual 4.0 dan satu dimensi dari 

metode E-s-qual sehingga terdapat 25 pertanyaan yaitu usability, information 

quality, service interaction quality, System Availability dan  User satisfaction. 

Untuk memperoleh data dilakkan dengan cara penyebaran quisioner dilakukan 

secara online kepada responden. Hasil pengolahan dan analisisi data dituangkan 

dalam tabel dan diperhitungkan dalam prosentase. Objek penelitian adalah pemustaka 

jasa layanan di Perpustakaan UNP, yang sudah terdaftar sebagai anggota 

perpustakaan. Berdasarkan pada objek tersebut, maka yang menjadi populasi dalam 

penelitian ini adalah semua anggota Perpustakaan Universitas Negeri Padang. Karena 

jumlah populasi yang cukup banyak, maka jumlah tersebut perlu diperkecil dengan 

jalan pengambilan sampel. Penarikan sampel dan populasi dilakukan secara acak. 

 Berdasarkan temuan penelitian menunjukan variabel kepuasan pengguna 

(user satisfaction) terhadap kualitas layanan e-resources memiliki skor rata-rata 

sebesar 3.10, bahwa kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan e-reources 

tergolong pada kategori baik. Dan Berdasarkan pengujian koefisien determinasi 

melalui uji regresi linear berganda memiliki nilai sebesar 56 %. Jadi, kualitas 

layanan e-resources menggunakan metode webqual 4.0 dan e-s-qual berpengaruh 

sebanyak 56% terhadap kepuasan pengguna di UPT  Perpustakaan Universitas 

Negeri Padang, sedangkan sisanya sebesar 44% dipengaruhi oleh faktor lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini.  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

 Layanan perpustakaan merupakan kegiatan paling utama yang harus 

dilakukan untuk menjalakan tujuan perpustakaan. Hal ini sesuai dengan peryataan 

Undamg-Undang Nomor 43 tahun 2007 tentang Perpustakaan pasal 4 yang 

menyatakan bahwa Perpustakaan bertujuan memberikan layanan kepada 

pemustaka, meningkatkan kegemaran membaca, serta memperluas wawasan dan 

pengetahuan untuk mencerdaskan kehidupan bangsa (RI, 2007).  

 Terciptanya kegiatan Layanan perpustakaan yang baik akan menjadi salah-

satu daya tarik untama bagi pemustaka untuk memamfaatkan  perpustakaan 

sebagai sumber dalam memenuhi kebutuhan informasi mereka, sehingga setiap 

perpustakaan sudah seharusnya menjaga kualitas layanannya, tidak hanya itu 

perkembangan perpustakaan tentunya harus mengikuti perkembangan zaman dan 

teknologi agar tidak tergeser dengan sumber-sumber informasi lainya. Pengaruh 

yang terjadi dalam bidang perpustakaan yaitu memberikan layanan dengan fokus 

kepada layanan digital yang memanfaatkan teknologi informasi. 

 Perpustakaan sebagai pusat informasi sudah seharusnya berusaha 

memberikan kemudahan kepada pengguna dalam memenuhi kebutuhan informasi. 

Salah satunya dengan layanan e-resources dimana pemustaka dapat mengakses 

sumber-sumber informasi elektronik dengan mudah tanpa adanya batas waktu dan 

tempat,  E-resources dalam definisi yang dikemukakan Johnson (2012), dalam 

panduan yang dikeluarkan oleh IFLA (International Federation of Library 
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Associations and Institutions), menunjuk bahwa pada semua bahan (koleksi) yang 

membutuhkan akses komputer baik secara remote (jarak jauh) maupun secara 

lokal melalui komputer personal (PC), mainframe, atau perangkat mobile. Hal ini 

menunjukkan bahwa setiap sumber informasi atau sumber daya informasi yang 

aksesnya melalui perangkat komputer, maka dapat dinamakan sebagai sumber 

daya elektronik atau e-resources seperti contohnya yaitu jurnal elektronik (e-

jurnal), buku elektronik (e-book) dan karya-karya referensi online lainya. 

 Begitu juga dengan perpustakaan perguruan tinggi, Sumber daya 

elektronik merupakan tulang punggung perpustakaan perguruan tinggi dalam 

menghadirkan lingkungan dan atmosfer digital bagi para pemustakanya. 

Kemajuan teknologi informasi yang  mendominasi kehidupan  tenaga pengajar 

dan mahasiswa saat ini semakin mendorong perpustakaan perguruan tinggi untuk 

dapat menyediakan berbagai sumber daya elektronik yang sesuai dengan 

kebutuhan sivitas akademika, dengan demikian perpustakaan ikut andil dalam 

meningkatkan mutu dan  mendukung kegiatan Tridharma Perguruan Tinggi. 

 Diantara perpustakaan perguruan tinggi yang ada di indonesia salah 

satunya adalah UPT Perpustakaan Universitas Negeri Padang (UNP) yang  

memiliki visi menjadi pusat informasi unggulan, modern,up to date, dan sebagai 

sarana utama akademik dalam transformasi ilmu pengetahuan, teknologi, dan seni 

atas dasar tuhan yang maha esa sehingga menjadi satu komponen penentu dalam 

menilai keberhasilan program pendidikan di perguruan tinggi.  
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 Menurut hasil observasi awal sesuai dengan misi  UPT Perpustakaan 

Universitas Negeri Padang  untuk memberikan layanan bahan pustaka dan akses 

terhadap pusat informasi literatur yang sesuai dengan perkembangan ilmu 

pengetahuan dan teknologi dalam rangka meningkatkan kualitas pembelajaran, 

penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat. UPT Perpustakaan Universitas 

Negeri Padang berlangganan berbagai bahan perpustakaan digital oline (e-

resources) seperti e-jurnal, e-book, dan karya-karya referensi online lainnya demi 

memenuhi kebutuhan informasi penggunanya, setiap anggota sivitas akademika 

Universitas Negeri Padang dapat dan berhak memanfaatkan layanan koleksi 

digital  online yang dilanggan UPT Perpustakaan Universitas Negeri Padang. 

 Untuk memenuhi kebutuhan informasi pemustaka, UPT Perpustakaan 

Universitas Negeri Padang telah melanggan berbagai bahan perpustakaan digital 

yang bisa di akses secara gratis oleh pemustaka yang dapat diakses secara gratis 

melalui tautan http://perpustakaan.unp.ac.id. Website UPT Perpustakaan 

Universitas Negeri Padang  akan menyediakan berbagai menu salah satunya 

adalah  menu e-book dan e-jurnal yang terdiri dari: Garuda (garba rujukan 

digital), Digital Library UNP, CENGAGE Learning, EBSCO Host, Proques 

Information Learning, IET The Institution Of Engineering and Technology, UNP 

Repository, Perpustakaan Nasional Republik Indonesia, http://ejournal.unp.ac.id, 

Open Acces Theses and Dissetation, Internet Archieve, dan Emeral insight.  

Selain itu UPT Perpustakaan Universitas Negeri Padang memiliki koleksi karya 
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ilmiah dosen dan staf UNP sebanyak 16833 dan koleksi tugas akhir 71976 sampai 

juni 2022.  

 Dari data statistik pengunjung tahun 2020 dan 2021 jumlah pengunjung 

layanan e-resources UPT Perpustaakaan Universitas Negeri Padang sebanyak 

5578,  pemustaka dengan rata-rata kunjungan setiap bulan 200 orang pemustaka. 

Jumlah ini dipengaruhi  oleh pandemi COVID-19 yang mana pada saat pandemi 

pemerintah mengeluarkan beberapa peraturan untuk masyarakat mengurangi 

aktifitas di luar rumah  yang menyebabkan Universitas Negeri Padang melakukan 

perkuliahan secara daring, dengan demikian perpustakaan sebagai pusat sumber 

informasi bagi mahasiswa harus tetap sedia memenuhi kebuhan informasi dengan 

tranformasi dan stragi layanan yang menyesuaikan dengan stuasi COVID-19, 

dengan demikian perpustakaan juga turut andil dalam menyelesaikan pandemi 

COVID-19. 

 Berdasarkan hasil observasi awal terdapat kendala dalam  menjalankan 

layanan e-resources di Perpustakaan Universitas Negeri Padang . Contohnya 

dalam penggunaan website UPT Perpustakaan Universitas Negeri Padang oleh 

pemustaka, pemustaka kurang proaktif dalam mencari informasi secara mandiri 

yang terdapat didalam website tersebut, informasi dan semua jenis layanan yang 

bersangkutan dengan digital telah sediakan didalam web tersebut, ini 

membuktikan penggunaan layanan e-resources di UPT Perpustakaan Universitas 

Negeri Padang belum digunakan secara maksimal oleh pemustaka, dibuktikan 
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dengan membandingkan jumlah pengunjung keseluruhan UPT Perpustakaan 

Universitas Negeri Padang sampai saat ini yaitu 298447 orang  pemustaka, tidak 

sebanding dengan pengguna koleksi e-resource  yang hanya 5578 orang Dengan 

hasil observasi awal diatas dapat dilihat hal-hal yang mempengaruhi kurangnya 

tingkat efektifitas layanan e-resources UPT Perpustakaan Universitas Negeri 

Padang kedapannya.  

 Berkaitan dengan layanan e-resources UPT Perpustakaan Universitas 

Negeri Padang maka perlu diketahui kualitas layanan e-resources yang 

disediakan. Pengukuran  ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

kualitas layanan e-resources terhadap  tingkat kepuasan pemustakanya, dengan 

mengetahui pengaruh kualitas layanan e-resources terhadap  tingkat kepusan 

pemustakanya,  layanan e-resources UPT Perpustakaan Universitas Negeri 

Padang dapat melakukan perbaikan  pada aspek-aspek layanan website yang 

dirasa kurang dan berpengaruh besar terhadap kepuasan pemustaka, hal ini 

tentunya juga dilakukan untuk mengatasi keluhan-keluhan yang sering 

disampaikan oleh pemustaka UPT Perpustakaan Universitas Negeri Padang, selain 

itu meningkatkan kualitas layanan untuk memenuhi kepuasan pemustaka juga 

perlu dilakukan sebagai salah satu upaya UPT Perpustakaan Universitas Negeri 

Padang untuk dapat bersaing dengan kemajuan teknologi serta menjadi pusat 

sumber informasi yang efektif  sehingga ikut andil dalam meningkatkan mutu 

Universitas Negeri Padang kedepannya.  
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 Diketahui terdapat beberapa metode untuk melakukan penilaian atau 

evaluasi atas layanan yang diberikan berdasarkan sudut pandang penggunanya. 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode Webqual 4.0 dan  E-s-qual 

sebagai alat ukur. Metode Webqual yang dikembangkan oleh Barnes dan Vingen 

dikembangkan sejak 1998 dan telah berkembang melalui proses berulang dalam e-

comerce dan e-government yang berbeda domain (Barnes & vidgen, 2002). 

Webqual 4.0 merupakan Webqual versi terbaru yang terdiri dari tiga dimensi yaitu 

usability, information quality, dan interaction quality. Webqual didesain untuk 

dapat dijawab oleh responden tanpa harus menyelesaikan proses  penggunaan 

terlebih dahulu. Selain itu, penilaian skala Webqual juga secara spesifik lebih 

berfokus pada website ketimbang evaluasi kualitas layanan secara keseluruhan 

(Parasuraman et al, 2005) 

 E-s-qual merupakan metode yang digunakan dalam mengukur kualitas 

website secara keseluruhan, yaitu sejauh mana layanan memfasilitasi secara 

efesien dan efektif dalam hal pelayanan (Zeithmal et al, 2002). E-s-qual terdiri 

dari empat dimesi yaitu efficency, fulfillment, system availability, dan pripacy juga 

termasuk didalamnya adalah E-recS-qual (e-recovery service scale) yang terdiri 

dari tiga dimensi yaitu: responsivness, conpensation, dan contact.  

 Pada penelitian ini metode yang digunkan untuk mengukur kualitas 

layanan e-resources UPT Perpustakaan Universitas Negeri Padang adalah 3 

dimensi  dalam metode Webqual (usability, information quality, interaction 
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quality) dan menambahkan satu dimensi dari E-s-qual yang berkaitan dengan 

website  yaitu system availability sehingga sesuai dengan permasalahan pada 

layanan e-resources UPT Perpustakaan Universitas Negeri Padang. 

 Berdasarkan latar belakang tersebut, pada penelitian ini peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas layanan e-

resources terhadap Kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri 

Padang Berdasarkan Metode Webqual 4.0 dan E-s-qual” 

B. Identifikasi Masalah 

 Dari uraian latar belakang tersebut, maka identifikasi masalah dalam 

penelitian ini adalah: (1) Pengunaan layanan e-resources yang sudah disediakan 

UPT Perpustakaan Universitas Negeri Padang belum maksimal digunakan oleh 

pemustakanya; (2) Terkendala pengguna dalam mengakses literatur yang ada pada 

layanan e-resources dalam memenuhi kebutuhan informasi pengguna .(3) 

ditemukan keluhan-keluhan pemustaka terhadap layanan e-resources UPT 

Perpustakaan Universitas Negeri Padang. 

C. Pembatasan Masalah 

 Untuk lebih fokus, penelitian ini memberikan pembatas masalah yang 

diangkat pada penelitian ini, yang pertama yaitu penelitian ini  membahas tentang 

Pengaruh Kualitas layanan e-resources terhadap Kepuasan pemustaka di UPT 

Perpustakaan Universitas Negeri Padang Berdasarkan Metode Webqual 4.0 dan E-

s-qual.  Yang kedua Penelitian ini dilakukan terhadap semua bagian dari layanan 
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e-resources. dan variabel kualitas layanan yang diteliti berdasarkan tiga dimensi 

dari metode wequal 4.0 yaitu usability, information quality, interaction quality 

dan satu dimensi dari metode e-s-qual yaitu system availabilty. 

D. Rumusan Masalah  

 Dari latar belakang serta fokus masalah yang di jabarkan, penulis dapat 

merumuskan masalah yang akan dibahas pada penelitian ini adalah; pertama, 

Bagaimana tingkat kualitas layanan e-resources UPT Perpustakaan Universitas 

Negeri Padang Berdasarkan dimensi usability, information quality, interaction 

quality dari Metode Webqual 4.0 Kedua, Bagaimana tingkat kualitas layanan e-

resources UPT Perpustakaan Universitas Negeri Padang Berdasarkan dimensi 

system availabilty  dati Metode E-s-qual. Ketiga,  Seberapa besar Pengaruh 

Kualitas layanan e-resources terhadap Kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan 

Universitas Negeri Padang Berdasarkan Metode Webqual 4.0 dan E-s-qual. 

E. Tujuan Penelitian    

 Berdasarkan perumusan masalah diatas, tujuan penelitian ini adalah; 

pertama, untuk mengetahui bagaimana Pengaruh Kualitas layanan e-resources 

terhadap Kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Padang 

Berdasarkan Metode Webqual 4.0 dan E-s-qual. Kedua, untuk mengetahui 

seberapa besar Pengaruh Kualitas layanan e-resources terhadap Kepuasan 

pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Padang Berdasarkan Metode 

Webqual 4.0 dan E-s-qual.  
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F. Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat penelitian yang dilakukan adalah: 

1. Manfaat Teoritis  

 Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan menambah wawasan 

dalam dunia akademik, khususnya untuk kemajuan ilmu perpustakaan dan sains 

informasi.  

2. Manfaat Praktis  

 Adapun mamfaat praktis penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut: 

Bagi Perpustakaan, Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu bentuk 

masukan dan referensi dalam pemecahan masalah layanan elektronik 

perpustakaan khususnya pada layanan e-resources, serta mengetahui nilai kualitas 

layanan e-resources perpustakaan dari perspektif pemustaka. Bagi Pustakawan, 

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dalam pengembangan 

layanannya, agar dapat memberikan layanan yang sesuai harapan dan keinginan 

pemustaka. Bagi Pemustaka, Penelitian ini dapat memberikan informasi tentang 

layanan perpustakaan dan diharapkan dapat digunakan serta dimanfaatkan dengan 

sebaik-baiknya. Bagi Peneliti selanjutnya, Penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

bahan referensi ataupun pembanding yang menunjang penelitian serupa mengenai 

layanan elektronik baik layanan e-resources atau lainnya serta kepuasan 

pemustaka, sehingga terdapat pembaruan ilmu bidang kajian perpustakaan. 
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G. Batasan Istilah 

  Definisi Operasional adalah pengertian dari setiap variabel yang dipakai 

dalam penelitian ini.  

1. E-resources adalah semua bahan (koleksi) yang membutuhkan akses 

komputer baik secara remote (jarak jauh) maupun secara lokal melalui 

komputer personal (PC), mainframe, atau perangkat mobile. contohnya 

seperti e-jurnal dan e-book.  

2. Tingkat kepuasan pemustaka adalah penilaian orang/kelompok/lembaga 

yang menggunakan atau memanfaatkan perpustakaan, tentang 

pustaka/informasi atau jasa sebagai hasil perbandingan antara prestasi 

yang dirasakan dan diharapkan melalui pernyataan emosional terhadap 

evaluasi pada pengalaman konsumsi. 

3. Perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan yang terdapat pada 

perguruan tinggi, badan bawahannya maupun lembaga yang berafiliasi 

dengan perguruan tinggi mencapai tujuan utama membantu perguruan 

tinggi mencapai tujuannya.  


