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ABSTRAK 

 

Nadia Fatma Azzahra, 2025. “Pengukuran Kepuasan Pengguna Layanan Sirkulasi 
Koleksi Sastra PDS HB Jassin Menggunakan Pendekatan  Webqual  (Studi 
Kasus: Website Jaklitera)”. Skripsi. Program Studi Perpustakaan dan Ilmu 
Informasi, Departemen Ilmu Informasi dan Perpustakaan, Fakultas Bahasa 
dan Seni, Universitas Negeri Padang. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna 
terhadap layanan peminjaman online Jaklitera di PDS H.B. Jassin menggunakan 
metode WebQual 4.0. Penilaian dilakukan berdasarkan tiga dimensi utama, yaitu 
usability quality, information quality, dan service interaction quality. Metode 
penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan teknik pengumpulan data 
melalui penyebaran kuesioner kepada pemustaka yang menggunakan layanan 
Jaklitera. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga dimensi WebQual memiliki 
pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Dimensi usability quality mendapat 
respon yang mayoritas positif, menunjukkan bahwa layanan mudah digunakan, 
intuitif, dan memberikan pengalaman yang nyaman bagi pengguna. Dimensi 
information quality juga memperoleh penilaian baik, di mana mayoritas responden 
merasa informasi yang disediakan akurat, relevan, dan mudah dipahami. Sementara 
itu, dimensi service interaction quality menunjukkan bahwa interaksi layanan 
dalam Jaklitera dinilai baik oleh pengguna, dengan sebagian besar responden 
merasa puas terhadap layanan yang diberikan. Secara keseluruhan, penelitian ini 
mengindikasikan bahwa layanan Jaklitera telah memenuhi harapan pengguna 
dalam hal kemudahan akses, kualitas informasi, dan interaksi layanan. Namun, 
masih terdapat beberapa aspek yang dapat ditingkatkan guna meningkatkan 
pengalaman pemustaka secara lebih optimal.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perpustakaan merupakan lembaga yang berfungsi sebagai pusat 

penyimpanan berbagai jenis ilmu pengetahuan, baik dalam bentuk tercetak maupun 

non cetak. Sebagai institusi yang berfokus pada ilmu pengetahuan, pendidikan, 

penelitian, dan pengembangan, perpustakaan memiliki peran utama dalam 

mengelola informasi yang mencakup berbagai disiplin ilmu dan teknologi. Selain 

itu, perpustakaan juga menjadi tempat penyimpanan bahan pustaka yang telah 

diolah dan siap dimanfaatkan oleh pemustaka, di mana penyediaan layanan 

pengelolaan yang baik menjadi hal yang sangat diperlukan Muslim et al. (2022). 

Perpustakaan umum memiliki hubungan yang sangat erat dengan 

masyarakat, sehingga dituntut untuk menjalani proses transformasi. Oleh karena 

itu, perpustakaan dituntut untuk terus berinovasi secara kreatif agar dapat 

memfasilitasi kebutuhan informasi yang sangat beragam, serta memastikan akses 

yang lebih luas tanpa dibatasi waktu dan tempat Majdudin (2019). Melalui inovasi, 

perpustakaan mampu memberikan layanan yang lebih efisien bagi penggunanya, 

terutama dalam era teknologi seperti sekarang ini. 

Pelaksanaan perpustakaan perlu dilakukan demi tercapainya peran 

perpustakaan tersebut terutama dalam memberikan layanan sirkulasi yang terkait 

langsung dengan pemustakanya. Pelayanan sirkulasi merupakan salah satu bagian  
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yang cukup penting di dunia perpustakaan. Hal ini dikarenakan pelayanan 

ini yang berperan memberikan jasa perpustakaan secara langsung dengan 

pemustakanya. Pemustaka adalah hal yang berkaitan erat dengan perpustakaan. 

Sebab, pelayanan perpustakaan diberikan kepada pemustaka Murniyanto (2021). 

Layanan sirkulasi di perpustakaan meliputi berbagai prosedur yang 

dirancang untuk memudahkan akses terhadap koleksi di perpustakaan itu sendiri, 

seperti hal nya di Pusat Dokumentasi Sastra H.B. Jassin (PDS HB Jassin). 

Pengguna harus terlebih dahulu terdaftar sebagai anggota PDS HB Jassin untuk 

memanfaatkan layanan ini. Setelah terdaftar, pengguna dapat memilih bahan yang 

ingin dipinjam dari koleksi yang tersedia, termasuk buku, manuskrip, artikel, dan 

dokumen sastra lainnya. Pustakawan akan mencatat informasi peminjaman dan 

memberikan jangka waktu peminjaman. Selain itu, PDS HB Jassin juga 

menyediakan layanan peminjaman melalui website atau aplikasi Jaklitera untuk 

mempermudah pemustaka dalam meminjam buku, serta fasilitas untuk 

memperpanjang waktu peminjaman. Pengguna diwajibkan mengembalikan koleksi 

pada akhir jangka waktu yang ditentukan dan dianjurkan untuk menjaga keamanan 

dan ketertiban selama menggunakan layanan sirkulasi. Dengan adanya layanan 

sirkulasi yang efisien, layanan ini memastikan bahwa koleksi dapat diakses secara 

luas oleh para pemustaka, sehingga memudahkan mereka dalam mendapatkan 

bahan bacaan dan referensi yang dibutuhkan. 

Pusat Dokumentasi Sastra (PDS) H.B. Jassin merupakan pusat dokumentasi 

yang dikelola oleh Pemerintah Provinsi Jakarta yang sering disebut dengan PDS 

H.B. Jassin. PDS H.B. Jassin merupakan koleksi pribadi milik H.B. Jassin yang 
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memang hobi mengumpulkan tulisan-tulisan di media massa, surat atau 

korespondensi, buku harian, serta foto pribadinya. Seluruh dokumen sastra H.B. 

Jassin yang tersebar di berbagai tempat dikumpulkan dan disimpan dalam satu 

Lokasi yaitu di Taman Ismail Marzuki. Saat ini, PDS H.B. Jassin memiliki berbagai 

macam jenis koleksi seperti naskah kuno, naskah asli, naskah drama, makalah, 

rekaman gambar, kliping, majalah sastra, koleksi fiksi, serta fiksi asing atau 

terjemahan. Dengan banyaknya koleksi langka yang dimiliki oleh H.B. Jassin 

membuat PDS H.B. Jassin melakukan kegiatan digitalisasi. 

Di era digital saat ini yang sangat berkembang pesat, teknologi telah 

mengubah cara pemustaka dalam mengakses dan menggunakan informasi. 

Kemajuan teknologi informasi mendorong perpustakaan untuk bertransformasi 

agar tetap relevan dalam memberikan layanan kepada pemustaka. Salah satu 

adaptasi yang dilakukan pada PDS H.B. Jassin yaitu memiliki website dan aplikasi 

Jaklitera yang merupakan platform resmi UP Perpustakaan Jakarta dan PDS H.B. 

Jassin yang berguna untuk memudahkan akses layanan perpustakaan, 

memungkinkan pemustaka dalam meminjam buku, mengelola akun, serta 

menjelajahi berbagai layanan di perpustakaan seperti menyediakan lebih dari 3.524 

koleksi buku dan 27.312 koleksi sastra yang berada pada katalog sastra, pemustaka 

lebih mudah mengakses layanan perpustakaan dalam bentuk website dan mobile. 
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Gambar  1   
Tampilan Jaklitera  

Sumber: https://perpustakaan.jakarta.go.id  
  

Jaklitera merupakan website perpustakaan terintegrasi yang salah satunya 

dirancang untuk memudahkan pemustaka dalam meminjam koleksi perpustakaan 

kapan saja dan di mana saja. Penggunaan website ini diharapkan dapat 

meningkatkan kualitas layanan perpustakaan daerah bagi pemustaka maupun 

masyarakat secara umum. Untuk mewujudkan tujuan tersebut, perhatian khusus 

terhadap kualitas website menjadi hal yang penting D. B. Napitupulu (2016). 

Guna memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai perbandingan 

jumlah pinjaman online dan offline di PDS H.B. Jassin pada November dan 

Desember 2024, berikut disajikan histogram yang menunjukkan perbedaan 

signifikan antara kedua layanan tersebut. 

https://perpustakaan.jakarta.go.id/
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Gambar  2  

Perbandingan jumlah pinjaman online dan offline di PDS H.B. Jassin pada 
Juli sampai Desember 2024 

Sumber: Data Statistik UP Perpustakaan dan PDS HB Jassin 2022-2024 

 

Menurut data statistik peminjaman online dan offline di PDS H.B. Jassin, 

terlihat adanya perbedaan signifikan dalam jumlah peminjaman pada kedua jenis 

layanan tersebut. Pada bulan Juli jumlah peminjaman offline mencapai 1.037 kali, 

sementara peminjaman online hanya 162 kali. Angka ini terus meningkat pada 

bulan Agustus dengan peminjaman offline menjadi 1.090 dan online sedikit 

menurun menjadi 154 kali. Hal ini berlanjut hingga bulan Oktober, di mana 

peminjaman offline mencapai 1.163 kali, sedangkan online hanya 180 kali. Pada 

bulan November, terjadi lonjakan pada jumlah peminjaman offline sebanyak 1.316 

kali, jauh lebih dibandingkan peminjaman online hanya mencapai 200 kali. Namun, 

angka ini menurun pada bulan Desember, dengan peminjaman offline berkurang 

menjadi 926 kali, sedangkan pinjaman online hanya mencapai 133 kali. Perbedaan 

yang signifikan ini menunjukkan bahwa layanan offline masih menjadi pilihan 
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utama pemustaka, meskipun perpustakaan juga menyediakan fasilitas perpustakaan 

digital untuk layanan peminjaman secara online.  

Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap data statistik layanan 

peminjaman di PDS H.B. Jassin, terlihat bahwa peminjaman offline masih 

mendominasi dibandingkan peminjaman online. Perbedaan yang signifikan ini 

menunjukkan adanya preferensi pemustaka terhadap layanan peminjaman offline 

dibandingkan layanan peminjaman online. Hal ini dipengaruhi karena kendala 

teknis yang dihadapi saat menggunakan layanan online. yang dimiliki PDS H.B. 

Jassin. Meski layanan online dirancang untuk memberikan kemudahan akses tanpa 

batasan waktu dan tempat, kenyataan bahwa pengguna lebih memilih layanan 

offline menunjukkan adanya kebutuhan untuk mengevaluasi kualitas layanan 

peminjaman online tersebut. 

Kendala utama dalam layanan peminjaman perpustakaan secara online 

terletak pada kurangnya pemahaman dan kepercayaan pengguna terhadap sistem 

digital. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa banyak pengguna lebih 

memilih metode peminjaman secara langsung karena dianggap lebih mudah dan 

praktis Della Anggraini et al. (2022). Selain itu, keterbatasan infrastruktur teknologi 

di beberapa perpustakaan menjadi hambatan lain, yang menyebabkan layanan 

peminjaman online belum berfungsi secara optimal Hartanti et al. (2022). Penelitian 

Wahyuni et al. (2023) juga mengungkapkan bahwa meskipun berbagai Upaya telah 

dilakukan untuk meningkatkan layanan digital, banyak perpustakaan masih 

menghadapi kesulitan dalam menerapkan sistem yang memadai.  
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Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian ini akan membahas 

bagaimana kualitas layanan peminjaman koleksi sastra di Jaklitera dapat 

mempengaruhi kepuasan pemustaka. Tujuannya yaitu untuk mengeksplorasi 

dampak layanan koleksi terhadap pengalaman pemustaka dan mengidentifikasi 

faktor-faktor yang dapat ditingkatkan. Dengan pemahaman yang lebih mendalam, 

perpustakaan diharapkan dapat terus berinovasi dalam memberikan layanan yang 

efektif, baik, serta sesuai dengan perkembangan era digital yang sangat cepat. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

yang berjudul “Pengukuran Kepuasan Pengguna Layanan Sirkulasi Koleksi 

Sastra PDS HB Jassin Menggunakan Pendekatan  Webqual  (Studi Kasus: 

Website Jaklitera)”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan penjelasan pada latar belakang, perkembangan teknologi 

informasi yang sangat cepat mengubah cara perpustakaan dalam melakukan 

peminjaman. Pemustaka PDS H.B. Jassin, sebagai pusat dokumentasi sastra, 

menghadapi tantangan dalam kualitas layanan peminjaman yang dimana pemustaka 

lebih banyak melakukan peminjaman secara langsung dibandingkan secara online. 

Menjadikan sebuah pengaruh terhadap kualitas layanan peminjaman koleksi sastra 

masih perlu diteliti secara mendalam. 

C. Pembatasan Masalah 

Untuk memperjelas tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini sesuai 

dengan permasalahan yang telah diuraikan, penulis membatasi fokus penelitian 
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pada pengukuran kualitas layanan peminjaman perpustakaan online menggunakan 

metode WebQual. Penelitian ini secara khusus menyoroti fenomena bahwa 

peminjaman offline masih lebih sering digunakan dibandingkan peminjaman 

online.  

D. Perumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas terdapat beberapa pertanyaan 

utama yang ingin dijawab melalui penelitian ini: Bagaimana kepuasan pengguna 

layanan sirkulasi dalam aspek Usability (Kegunaan), Information Quality (Kualitas 

Informasi), dan Service Interaction Quality (Kualitas Interaksi Layanan) pada 

Koleksi Sastra di Jaklitera?. Pertanyaan ini akan menjadi landasan untuk 

menganalisis perubahan sistem layanan karya sastra dan kepuasan pengguna 

perpustakaan. 

E. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan: Mengidentifikasi faktor apa saja yang dapat 

mempengaruhi kualitas layanan peminjaman sesuai dengan aspek WebQual. 

Dengan adanya tujuan ini, diharapkan penelitian dapat memberikan wawasan yang 

mendalam mengenai kepuasan pemustaka terhadap sistem baru yang dikeluarkan 

di perpustakaan, serta memberikan saran yang berguna bagi pengelolaan layanan 

digital di perpustakaan. 

F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat baik secara teoritis maupun 

praktis: (1) manfaat teoritis: penelitian ini akan menggunakan literatur akademis 
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terkait dengan pengaruh layanan koleksi sastra terhadap kepuasan pemustaka di 

Jaklitera. Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan untuk studi lebih lanjut terkait 

digitalisasi perpustakaan. (2) manfaat praktis: (a) dari sisi praktis, penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan masukan yang bermanfaat bagi pengelola Jaklitera 

terkait strategi yang dapat diimplementasikan untuk meningkatkan kepuasan 

pemustaka melalui layanan peminjaman koleksi sastra. (b) bagi peneliti, hasil 

penelitian ini sebagai salah satu syarat memperoleh gelar Sarjana Sains Informasi 

Strata Satu (S1) dan dapat menambah pengetahuan dan wawasan yang diperoleh 

semasa bangku perkuliahan, terkhusus mengenai digitalisasi dan pengaruh 

digitalisasi terhadap koleksi di perpustakaan. 

G. Definisi Operasional 

Untuk menghindari kesalahpahaman dan kekeliruan dari pembaca, maka 

penulis memberi Batasan dan pengertian terhadap istilah-istilah penting yang 

terdapat dalam penelitian ini. Adapun istilah-istilah tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas Layanan: Ukuran seberapa baik layanan yang diberikan memenuhi 

harapan dan kebutuhan pengguna. Dalam konteks perpustakaan atau layanan 

peminjaman, kualitas layanan mencakup berbagai aspek yang dapat 

mempengaruhi pengalaman pemustaka. 

2. Layanan Koleksi:  Sistem yang menyediakan informasi terkait koleksi di 

perpustakaan, seperti buku, jurnal, dan bahan pustaka lainnya, yang 

memungkinkan pemustaka untuk mencari dan menemukan bahan pustaka 

dengan mudah. Layanan ini mencakup fitur pencarian, pengelompokan, serta 

pengorganisasian informasi untuk mempermudah mencari bahan pustaka. 
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3. Layanan Koleksi Sastra: Layanan yang dikhususkan untuk menyediakan 

informasi dan akses terhadap koleksi sastra seperti novel, puisi, naskah drama, 

korespondensi, dan karya sastra lainnya. layanan ini bertujuan untuk 

membantu pemustaka dalam menemukan dan mengeksplorasi karya sastra, 

serta memberikan rekomendasi dan informasi tambahan mengenai penulis, 

genre, dan tema sastra yang relevan. 

4. Jaklitera: Jaklitera merupakan sistem layanan digital yang dikelola oleh 

Perpustakaan Jakarta dan Pusat Dokumentasi Sastra H.B. Jassin (PDS H.B. 

Jassin) untuk meningkat akses terhadap bahan Pustaka yang ada di 

perpustakaan tersebut. Diluncurkan sebagai bagian dari upaya modernisasi 

perpustakaan, Jaklitera bertujuan untuk mengintegrasikan koleksi sastra 

penting dalam satu platform digital yang mudah diakses. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner mengenai pengukuran kepuasan 

pengguna dengan pendekatan WebQual dalam layanan sirkulasi di website Jaklitera 

PDS HB Jassi, maka dapat diambil Kesimpulan sebagai berikut. Pertama, dimensi 

usability quality menunjukkan bahwa mayoritas responden memberikan penilaian 

positif terhadap kemudahan penggunaan layanan yang diteliti. Hal ini ditandai oleh 

Dominasi skor 4 (Setuju) dan 5 (Sangat Setuju) mengindikasikan bahwa layanan 

ini dianggap intuitif, mudah diakses, dan memberikan pengalaman yang nyaman 

bagi pengguna. 

Kedua, dimensi information quality ini menggambarkan bahwa layanan 

Jaklitera telah memiliki kualitas informasi yang baik, dengan mayoritas pengguna 

merasa puas terhadap keakuratan, relevansi, dan kelengkapan informasi yang 

diberikan. Hal ini terlihat dari dominasi skor 4 (Setuju) dan 5 (Sangat Setuju) pada 

hampir semua aspek yang dinilai. Sebagian besar responden menilai bahwa 

informasi yang disajikan dalam layanan ini akurat, relevan, mudah dipahami, dan 

cukup lengkap. 

Ketiga, dimensi kualitas layanan (service interaction quality) dalam layanan 

yang diteliti memperoleh mayoritas penilaian positif dari responden. Hal ini 

ditunjukkan oleh dominasi skor 4 (Setuju) dan 5 (Sangat Setuju) pada berbagai 
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pernyataan, yang mencerminkan tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan yang 

diberikan. 

Pengukuran kepuasan pengguna terhadap layanan yang diberikan menunjukkan 

hasil yang sangat positif. Hal ini mencerminkan bahwa aspek efisiensi layanan 

dalam proses peminjaman menjadi faktor yang paling diapresiasi oleh pengguna. 

Kombinasi dari ketiga aspek ini menciptakan pengalaman yang optimal, di mana 

mayoritas pengguna merasa puas dan terbantu dengan layanan yang tersedia. 

B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis mengajukan 

beberapa saran kepada pihak terkait dalam penelitian ini, yaitu untuk meningkatkan 

kepuasan pengguna secara lebih merata, beberapa perbaikan dapat dilakukan. 

Dalam aspek kualitas kegunaan, pengoptimalan antarmuka dan navigasi yang lebih 

intuitif dapat membantu pengguna yang masih merasa kurang familiar dengan 

layanan. Pada aspek kualitas informasi, perlu dilakukan evaluasi terhadap cara 

penyajian informasi agar semakin jelas, mudah dipahami, dan lebih komprehensif. 

Sementara itu, dalam aspek kualitas layanan, peningkatan responsivitas dan 

efektivitas layanan pelanggan dapat memberikan pengalaman yang lebih baik bagi 

pengguna. Dengan melakukan perbaikan pada aspek-aspek ini, diharapkan layanan 

Jaklitera dapat semakin meningkatkan kepuasan pengguna secara menyeluruh. 
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