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Abstrak: Tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan kualitas layanan perpustakaan Fakultas Ekonomi 

Universitas Negeri Semarang berbasis implementasi pemesanan bahan pustaka online. Penelitian ini menggunakan 

kualitatif dengan formative-sumatif evaluation model. Subyek dalam penelitian ini adalah pustakawan dan 

pemustaka (pengguna layanan pemesanan bahan pustaka online). Metode pengumpulan data menggunakan 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan yaitu deskriptif kualitatif. Hasil 

penelitian ini menunjukkan evaluasi layanan perpustakaan berbasis implementasi  pemesanan bahan pustaka 

online pada webisite perpustakaan FE UNNES diukur menggunakan 4 indikator: (1) keahandalan/pemenuhan, (2) 

desain/tampilan fitur, (3) keamanan/ privasi, dan (4) layanan pelanggan. Kualitas layanan perpustakaan berbasis 

implementasi pemesanan bahan pustaka online di perpustakaan FE UNNES menunjukkan bahwa telah optimal 

dan efisien. Hal ini dikarenakan adanya fitur pemesanan bahan pustaka online mampu memudahkan pemustaka 

dalam mendapatkan dan memperoleh referensi bahan pustaka secara cepat dan tepat. Selain itu, fitur ini sangat 

mudah diakses melalui laptop/komputer/android. Akan tetapi, apabila di lihat dari desain/tampilan fitur pemesanan 

bahan pustaka online ini masih kurang menarik, sehingga perlu dilakukan perbaikan guna meningkatkan kualitas 

layanan perpustakaan. Kesimpulan dalam penelitain ini adalah secara keseluruhan kualitas layanan perpustakaan 

berbasis implementasi pemesanan bahan pustaka online mampu meningkatkan kualitas layanan.  
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Evaluation of online library booking service 
 
Abstract: The study aims to describe the quality of the library services based on the implementation of online 

booking for book. Qualitative and formative-summative evaluation model is used in this study. The sample were 

the librarians and users. Methods of data collection uses observation, interviews, and docummentation. Data 

analysis technique used is qualitative descriptive. The result showed that evaluation of quality service bashed on 

online booking has been optimal and efficient, because the feature of online booking can facilitate to obtain 

references quickly and precisely. The quality of service measured using 4 indicators: (1) reliability, (2) design 

features; (3) security/privacy; and (4) customer service. In addition, the feature isvery accesible via 

laptop/computer/android. However, when viewed from the design of feature is still less interesting, so it needs 

improvement of the library service quality. Conclusion, overall the quality of library service based online booking  

is able to improve the service quality. 
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PENDAHULUAN 

Pengelolaan teknologi dan informasi secara efektif pada perguruan tinggi sangat penting, hal ini 

dikarenakan dapat menjadi fondasi dalam mencapai keberhasilan dan meningkatkan keunggulan 

kompetitif. Selain itu, pemanfaatan teknologi mampu memberikan informasi dan manfaat secara lebih 

mudah dan cepat. Teknologi informasi di Perpustakaan dapat membantu pekerjaan pustakawan dalam 

menyediakan layanan informasi bagi pemustakanya. Perpustakaan perguruan tinggi sebagai salah satu 

institusi yang memberikan layanan dalam bidang informasi merupakan jembatan yang menjadi 

penghubung antara informasi yang telah disusun dalam berbagai bentuk media dengan pemustakanya. 

Layanan perpustakaan menjadi ujung tombak jasa bagi perguruan tinggi, hal ini dikarenakan 

pemberian layanan berhubungan secara langsung dengan pemustaka. Oleh karena itu, layanan 
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perpustakaan harus dikelola dengan baik agar memberikan keakuratan, kecepatan, dan kemudahan 

dalam mengakses informasi. Pengelolaan perpustakaan yang baik adalah salah satu faktor yang 

menentukan keberhasilan layanan perpustakaan. Senada dengan Moenir (2015), pelayanan yang baik 

dapat dilakukan dengan (1) cepat, artinya artinya pemustaka (pengguna) tidak perlu menunggu lama 

untuk memperoleh pelayanan, (2) tepat waktu, artinya pemustaka dapat memperoleh yang dibutuhkan 

tepat pada waktunya, dan (3) benar, artinya pelayanan membantu pemustaka memperoleh sesuatu sesuai 

dengan kebutuhannya. 

Akan tetapi, jumlah perbandingan antara pustakawan, koleksi, dan pemustaka masih tidak 

seimbang sehingga menghambat kinerja dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada 

pemustaka. Jenis pemustaka di perpustakaan perguruan tinggi adalah civitas akademika yang bersifat 

homogen dan cenderung memiliki kebutuhan yang hampir sama sehingga mengakibatkan beberapa 

pemustaka tidak mendapatkan informasi (bahan pustaka) yang diinginkan dikarenakan telah dipinjam 

oleh pemustaka lainnya. 

Untuk memberikan kemudahan dalam mendapatkan bahan pustaka yang dibutuhkan, pemustaka 

dapat pemesanan bahan pustaka secara online. Seirama dengan Potts (2008) dan Wakeling, Rutter, Birdi, 

& Pinfield (2018) feature of booking online in library is a new service model that more efficient than 

manual service.  

Hardiansyah (2018) menyebutkan bahwa salah satu tantangan dan kendala yang mendasar dalam 

pelayanan publik adalah variasi layanan yang mampu mengikuti perkembangan teknologi dan informasi. 

Hal ini dikarenakan, layanan yang mengadopsi teknologi dan informasi dapat memberikan kemudahan 

dan kecepatan dalam mendapatkan informasi yang dibutuhkan. Hampir sama dengan penelitian Ismiyati 

(2018) dan Muryadi (2017) bahwa fitur pemesanan bahan pustaka secara online telah layak dalam 

menunjang layanan sirkulasi di Perpustakaan FE UNNES. Dengan demikian, Perpustakaan Fakultas 

Ekonomi Universitas Negeri Semarang telah mengimplementasikan layanan pemesanan bahan pustaka 

online. Oleh karena itu, untuk mengetahui kesuksesan penggunaan layanan pemsanan bahan pustaka 

online di Perpustakaan FE UNNES dari sisi pemustakanya, maka pada penelitian ini akan dievaluasi 

kualitas layanan perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Semarang berbasis implementasi 

layanan pemesanan bahan pustaka online.  

METODE  

Rancangan 

Penelitian ini menggunakan desain kualitatif (Creswell, 2017) menggunakan formative-sumatif 

evaluation model (Khasanah, 2019; Subroto, 2019). Pengumpulan data menggunakan wawancara 

terstruktur dan mendalam dilakukan dengan mahasiswa untuk menghasilkan wawasan tentang alasan 

mengapa mereka lebih memilih untuk menggunakan aplikasi pemesanan bahan pustaka online.  

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian mahasiswa program studi Administrasi Perkantoran Fakultas Ekonomi 

Universitas Negeri Semarang. Teknik sampling yang digunakan adalah snowball sampling yang 

merupakan bagian dari purposive sampling. Purposive sampling merupakan teknik pengambilan sampel 

data dengan pertimbangan tertentu. Snowball sampling adalah teknik pengambilan sampel sumber data 

yang pada awalnya jumlahnya sedikit, lama-lama menjadi besar (Sugiyono, 2017).  

Keabsahan Data  

Keabsahan data dalam penelitian ini menggunakan teknik pemeriksaan keabsahan data. 

Pelaksanaan teknik pemeriksaan ini didasarkan atas sejumlah kriteria tertentu. Ada empat kriteria yang 

digunakan, yaitu derajat kepercayaan (credibility), keteralihan (transferability), kebergantungan 

(dependability), dan kepastian (confirmability) (Moleong, 2007). Keabsahan data dalam penelitian ini 

peneliti dapat mengecek menggunakan teknik wawancara, dokumentasi, dan triangulasi. Keabsahan 

data merupakan syarat utama dalam penelitian kualitatif. Salah satu teknik pemeriksaan keabsahan data 

adalah triangulasi. Triangulasi yang digunakan peneliti adalah pemeriksaan melalui sumber lainnya. 

Menurut Patton (dalam Moleong, 2007) menyatakan bahwa triangulasi melalui sumber berarti peneliti 

membandingkan dan mengecek kembali derajat kepercayaan suatu informasi yang diperoleh melalui 

waktu dan alat yang berbeda dalam penelitian kualitatif.  
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Analisis Data  

Wawancara dilakukan melalui secara langsung face to face. Wawancara masing-masing 

berlangsung selama 20 menit. Transkrip mereka dianalisis menggunakan interactive model. Transkripsi 

dan pengkodean data dilakukan peneliti untuk menghindari bias. Semua bentuk ketidakkonsistenan 

didiskusikan agar selaras. Informan diminta membaca transkrip untuk mengonfirmasi bahwa transkripsi 

telah mewakili pandangan mereka. Hal ini dilakukan untuk meningkatkan validitas dan reliabilitas data. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian berdasarkan indikator kualitas layanan menurut Kotler (2000) dan Parasuraman, 

A., Berry, L.L., and Zeithaml (1988), menilai kualitas jasa online (e-serive) sebagai berikut: 

Keandalan/pemenuhan 

Kehandalan/pemenuhan menurut AL-Nawafleh, ALSheikh, Abdulllah, & Abdul (2019) 

merupakan kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat, akurat, terpercaya, 

konsisten, dan kesesuaian pelayanan. Untuk mengukur kehandalan/pemenuhan dalam upaya evaluasi 

kualitas layanan perpustakaan di Fakultas Ekonomi UNNES dapat diukur melalui indikator sebagai 

berikut: 

Tampilan fitur pemesanan bahan pustaka online  

Tampilan fitur menjadi salah satu indikator yang dinilai dalam kualitas pelayanan. Berdasarkan 

hasil observasi dan wawancara menunjukkan bahwa tampilan fitur sangat sederhana dan mudah 

digunakan sehingga sangat membantu pemustaka dalam mendapatkan bahan pustaka. Hal ini senada 

dengan Chen, Shih-Chih, Shing-Han Li (2011); Joo & Choi (2015); Wen, Prybutok, & Xu (2011) 

menyatakan bahwa tampilan fitur yang memudahkan penggunaan (ease of use) berpengaruh terhadap 

kualitas pelayanan pada suatu sistem. 

Selain itu, setiap pustakawan yang melakukaun pelayanan juga berpenampilan bersih dan rapi 

serta telah menggunakan pakaian yang sesuai dengan peraturan yang telah ditetapkan. Tampilan fitur 

dapat berpengaruh dalam proses layanan, apabila tampilan fitur baik maka akan menimbulkan kesan 

yang baik, begitu juga sebaliknya. Tampilan fitur diharapkan dapat terus diperbaiki demi pelayanan 

yang berkualitas. 

Kemudahan dalam proses layanan menggunakan fitur pemesanan bahan pustaka online 

Kemudahan dalam akses fitur pemesanan bahan pustaka online sangat dibutuhkan bagi 

pemustaka agar proses layanan dapat berjalan dengan baik. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan 

di Perpustakaan Fakultas Ekonomi UNNES, akses dalam fitur ini sangat memudahkan pemustaka dalam 

memperoleh bahan pustaka yang dibutuhkan. Kemudahan yang didapatkan dari mengakses fitur akan 

meningkatkan kepuasan dalam menggunakan fitur sehingga pemustaka akan cenderung untuk tetap 

menggunakannya pada waktu mendatang (Daud & Naili Farida, Andriyansah, 2018). Oleh karena itu, 

kemudahan dalam mengakses fitur pemesanan bahan pustaka online ini sangat diperlukan agar 

pemustaka tidak merasa kesulitan dan kebingungan dalam menggunakan layanan pemesanan online. 

Kecermatan pustakawan dalam melayani pemustaka 

Kecermatan pustakawan dalam proses pelayanan sangat penting bagi pemustaka. Apabila 

pustakawan tidak cermat dalam melayani penggunaan layanan, maka akan terjadi kesalahan dan 

menimbulkan pekerjaan baru. Misalnya kecermatan dalam pengetikan NIM dan Kode Bahan Pustaka, 

apabila terjadi kesalahan salah ketik, maka hal itu akan merugikan pemustaka dan pustakawan karena 

pemustaka harus menunggu proses pengambilan bahan pustaka yang telah dipinjam dengan waktu yang 

lama, sedangkan untuk pustakawan akan menambah pekerjaan baru. Oleh karena itu, pustakawan 

dituntut untuk cermat dalam mengerjakan tugas dan tanggungjawabnya agar tercipta layanan yang baik 

dan dapat memberikan kepuasan terhadap pemustaka. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, 

pemustaka di Perpustakaan Fakultas Ekonomi UNNES sudah cermat dan teliti dalam melayani 

pemustaka. Hal ini sesuai dengan (Ardyawin, 2017) bahwa syarat menjadi pustakawan harus cakap, 

bersikap ramah, tekun, cermat dan telaten. 

Memiliki Standar Layanan yang Jelas 
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Perpustakaan Fakultas Ekonomi UNNES telah memiliki Standard Operating Procedure (SOP) 

yang jelas dalam pelayanan peminjaman bahan pustaka secara online (melalui pemesanan bahan pustaka) 

dan offline (secara langsung). SOP menurut Purnamasari (2015) adalah prosedur kerja yang dibuat 

secara detail dan terperinci untuk melaksanakan pekerjaan dengan sebaik-baiknya sesuai dengan misi, 

visi, dan tujuan suatu organisasi. Seirama dengan Ekotama (2015), SOP dibuat untuk menyederhanakan 

proses kerja supaya hasilnya optimal dan efisien.  

Standard Operating Procedure (SOP) ini berfungsi sebagai pedoman dalam bekerja, baik itu dari 

prosedur kerja sampai dengan prosedur pelayanan. Akan tetapi, ketika dalam penelitian ada pemustaka 

baru (mahasiswa baru) yang tidak mengetahui apa dan bagaimana prosedur dalam layanan peminjaman 

maupun layanan pengembalian, selain itu pemustaka lama (mahasiswa akhir) juga tidak mengetahui apa 

dan bagaimana prosedur dalam layanan penyerahan skripsi dan bebas perpustakaan. Perpustakaan di 

Fakultas Ekonomi UNNES telah mempunyai standar pelayanan pemesanan bahan pustaka yang jelas 

dan mudah dipahami dalam melakukan proses pemesanan bahan pustaka online. Hampir sama dengan 

hasil penelitian Mutiafera (2017) bahwa standar pelayanan menjadi tolak ukur dalam proses pelayanan 

sehingga pelayanan dapat berjalan dengan baik dan mencapai tujuan. 

Kemampuan dan keahlian pustakawan dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan dan 

fitur layanan pemesanan bahan pustaka online 

Kemampuan pustakawan dalam menggunakan fitur layanan ini sangat menentukan proses 

pelayanan yang diberikan. Apabila semua pustakawan mampu menggunakan fitur pemesanan bahan 

pustaka online maka pelayanan akan lebih cepat karena tidak hanya mengandalkan orang yang bisa 

menggunakan fitur ini saja. Dalam penelitian yang dilakukan semua pustakawan bisa menggunakan 

komputer dan mengoperasikan fitur layanan peminajaman bahan pustaka online dengan baik dan mahir.  

Kemampuan pustakawan dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan dan 

menggunakan fitur pemesanan bahan pustaka online sangat penting agar proses pelayanan dapat 

berjalan dengan baik. Seirama dengan hasil penelitian Rahmawati (2017) mengungkapkan bahwa 

pustakawan yang cakap dalam penggunaan teknologi informasi, maka mereka dapat membantu para 

pemustaka dalam menemukan informasi yang diperlukan dengan mudah, cepat, dan tepat. 

Desain Fitur Pemesanan Bahan Pustaka  Online 

Fitur pemesanan bahan pustaka memberikan informasi yang mendalam, tidak membuang waktu, 

transaksi dapat dilakukan dengan mudah dan cepat pada web, tingkat personalisasi fitur itu tepat, tidak 

terlalu banyak atau terlalu sedikit, dan fitur memiliki pilihan/seleksi yang baik. Parasuraman, A., Berry, 

L.L., and Zeithaml (1988) dan Hardiansyah (2018), desain fitur memiliki kemudahan untuk mengadakan 

kontak dan pendekatan. Adapun indikator akses yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

Desain/tampilan fitur pemesanan bahan pustaka online  

Desain/tampilan yang menarik sangat mempengaruhi penilaian pemustaka terhadap kualitas 

pelayanan. Oleh karena itu, Perpustakaan FE UNNES sebagai penyedia layanan pemesanan bahan 

pustaka online harus mendesain tampilan fitur tersebut dengan semenarik mungkin. Berdasarkan hasil 

wawancara menunjukkan bahwa tampilan fitur ini masih sederhana dan kurang menarik, akan tetapi 

dari sisi kegunaan atau fungsi fitur pemesanan bahan pemustaka online sudah mudah digunakan dan 

sangat bermanfaat bagi pemustaka. Padahal, desain fitur yang menarik dan kemudahan dalam 

menggunakan fitur sangat mempengaruhi mutu layanan sehingga stakeholder mendapatkan informasi 

yang dibutuhkan secara maksimal (Santiari & Rahayuda, 2018; Syahidi, Asyikin, & Subandi, 2019). 

Oleh karena itu, desain pada fitur pemesanan bahan pustaka online ini perlu diperbaiki lagi guna 

meningkatkan kualitas layanan perpustakaan. 

Layout Fitur Disusun secara Proposional 

Salah satu hal yang dirasa sangat penting untuk menunjang kualitas layanan pemesanan bahan 

pustaka online adalah dengan menyusun layout atau tata letak fitur secara proposional. Hal ini 

dikarenakan pemustaka pasti akan mencoba mengoperasikan segala menu dan submenu dalam fitur 

dengan semaksimal mungkin. Layout merupakan salah satu petunjuk yang dapat memudahkan 

pemustaka dalam mengakses. Oleh karena itu, tata letak suatu fitur harus disusun secara proposionayang 
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dapat memudahkan pemustaka dalam mengakses. Oleh karena itu, tata letak suatu fitur harus disusun 

secara proposional. Hal ini hampir sama dengan pernyataan informan bahwa layout atau tata letak fitur 

pemesanan bahan pustaka online sudah proposional sehingga memudahkan pemustaka dalam 

mengakses fitur tersebut.  

Prosedur atau langkah-langkah penggunaan fitur mudah digunakan 

Prosedur atau langkah-langkah penggunaan fitur yang mudah akan mengarahkan cara kerja dan 

aturan kerja yang jelas terhadap masing-masing fungsi pada fitur. Hal ini dikarenakan, prosedur yang 

baik dan jelas akan memudahkan proses kontrol dan pengawasan berkelanjutan. Meskipun demikian, 

prosedur harus disusun secara sederhana agar mudah dipelajari dan dipahami.  

Apabila prosedur dibuat dengan tepat dan disusun dengan jelas akan sangat membantu lembaga 

dan pemustaka. Melalui hasil wawancara tersebut diketahui bahwa fitur pemesanan bahan pustaka 

online di Perpustakaan FE UNNES telah memiliki prosedur dan langkah-langkah pengoperasian yang 

jelas dan mudah digunakan. 

Perpaduan desain, warna, isi, pemilihan jenis huruf dan angka, dan ukuran huruf dan angka 

Perpaduan kombinasi warna, isi, jenis, dan ukuran yang tepat dalam fitur adalah salah satu unsur 

terpenting, akan tetapi sering terlewatkan dalam menciptakan fitur yang berhasil. Fitur pemesanan bahan 

pustaka online di Perpustakaan FE UNNES memiliki perpaduan dan kombinasi warna yang bagus serta 

pemilihan jenis dan ukuran huruf/angka sudah sangat jelas dan tepat. Perpaduan dan keselarasan warna, 

isi, jenis tulisan, dan ukuran yang baik akan membantu pemustaka dalam meninjau halaman. Selain itu 

penggunaan jenis dan ukuran teks dengan warna yang sesuai mampu memberikan kenyamanan saat 

membacanya. 

Penyusunan bagian-bagian fitur jelas 

Setiap bagian pada fitur pemesanan bahan pustaka online seperti icon, menu, dan submenu telah 

tersusun dengan jelas dan lengkap. Berdasarkan hasil wawancara diatas diketahui bahwa semua bagian 

fitur sudah tersusun dengan jelas sehingga mampu membantu pemustaka dalam mendapatkan referensi 

bahan pustaka dengan mudah, efektif, dan efisien. 

Penggunaan bahasa dalam fitur sesuai kaidah 

Penggunaan bahasa dalam fitur yang sesuai dengan kaidah yang digunakan pemustakanya 

menjadi hal yang penting dikarenakan bahasa yang sesuai dengan pemustaka akan memudahkan 

pemustaka dalam menggunakan fiturnya. Dengan bahasa yang mudah dipahami, pemustaka mampu 

mengoperasikan setiap menu sesuai dengan fungsinya. Fitur pemesanan bahan pustaka online di 

Perpustakaan FE UNNES telah menggunakan bahasa sesuai dengan kaidah bahasa indonesia di mana 

mayoritas pemustaka menggunakan bahasa tersebut. Penggunaan bahasa yang sesuai dengan bahasa 

pemustakanya akan memudahkan dalam penggunaan dan pengoperasian fitur tersebut. 

Keamanan/privasi 

Keamanan/privasi berkaitan dengan sifat dapat dipercaya yang dimiliki pustakawan, babas dari 

bahaya, resiko, dan keragu-raguan. Untuk mengukur security (kemanan/privasi) dalam upaya 

mengevaluasi kualitas layanan perpustakaan di Fakultas Ekonomi UNNES dapat diukur melalui 

indikator sebagai berikut: 

Jaminan ketepatatan waktu dalam proses pelayanan 

Pustakawaan di Perpustakaan FE UNNES memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan, 

apabila dapat diselesaikan di saat itu juga. Dengan jaminan ketepatan waktu dalam proses pelayanan, 

pemustaka akan lebih dimudahkan dalam memperoleh bahan pustaka karena apa yang dibutuhkan 

pemustaka dapat diberikan sesuai kebutuhan dan waktu yang tepat. Selain itu, penggunaan layanan 

pemesanan bahan pustaka online juga efektif dan efisien dalam membantu pemustaka mencari referensi 

bahan pustaka. Layanan perpustakan melalui fitur pemesanan online mampu memberikan jaminan 

waktu dalam proses pelayanan, sehingga memberikan kemudahan bagi mahasiswa dalam mengakses 

bahan pustaka secara efektif dan efisien. 

Jaminan keamanan data penggunaan layanan pemesanan bahan pustaka online 
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Jaminan keamanan data pemustaka yang menggunakan layanan pemesanan bahan pustaka online 

yaitu berupa data identitas pemustaka (seperti KTM) harus sesuai dengan pemustaka yang datang untuk 

meminjam bahan pustaka. Berdasarkan hasil wawancara di atas, maka layanan pemesanan bahan 

pustaka online ini mampu menjamin keamanan data pemustakanya. 

Layanan pelanggan/Understanding the customer 

Penyedia layanan berkaitan dengan keramahan, kepedulian, dan respon pustakawan dalam 

memenuhi kebutuhan pemustaka. Pustakawan yang ramah dan berkomunikasi dengan baik akan 

menjadi salah satu faktor pendukung bagi pengguna layanan untuk memberikan penilaian yang baik atas 

pelayanan yang diberikan. Apabila keramahan, kepedulian, dan sikap responsif telah diberikan, maka 

akan terjalin hubungan yang baik antara pustakawan dan pemustaka yang menggunakan layanan. Untuk 

mengukur understanding the customer dalam upaya mengevaluasi kualitas layanan perpustakan di 

Fakultas Ekonomi UNNES dilakukan melalui indikator sebagai berikut: 

Mendahulukan kepentingan pemustaka 

Prioritas utama dalam suatu pelayanan adalah kepuasan pemustaka. Segala kebutuhan pemustaka 

terkait pelayanan di perpustakaan FE UNNES harus mendapat prioritasutama dan harus sesuai dengan 

apa yang diperlukan oleh pemustaka. Berdasarkan hasil penelitian di Perpustakaan FE UNNES dalam 

memberikan pelayanan melalui layanan pemesanan bahan pustaka online telah mendahulukan 

kepentingan pemustaka.  

Mendahulukan kepentingan pemustaka menjadi penting karena pemustaka merupakan prioritas 

utama pustakawan dalam memberikan pelayanan. Apabila pemustaka tidak merasa didahulukan akan 

menimbulkan keluhan dan memberikan kesan yang tidak baik bagi pustakawan dan pelayanannya. 

Pustakawan melayani dengan sikap ramah 

Keramahan sangat diperlukan oleh pustakawan dalam melakukan suatu proses pelayanan. 

Bersikap ramah berarti bersikap baik dan menarik budi bahasanya. Apabila pustakawan bersikap ramah, 

maka akan memberikan penilaian yang baik dari pemustaka. Hasil wawancara menunjukkan bahwa 

pustakawan di Perpustakaan FE UNNES telah melayani pemustaka dengan ramah. Hal ini ditunjukkan 

dengan sikap kepuasan pemustaka yang masih menggunakan fitur pemesanan bahan pustaka online 

secara kontinyu.  

Hal ini dikarenakan keramahan yang diberikan pustakawan akan menambahkan rasa nyaman dari 

para pemustaka yang menggunakan layanan perpustakaan, khususnya layanan pemesanan bahan 

pustaka online. Oleh karena itu, setiap pustakawan harus bersikap ramah kepada pemustaka. Selain itu, 

pustakawan juga harus bersikap sopan santun agar pemustaka merasa dihargai dan dihormati. 

Pustakawan melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-bedakan) 

Sistem pelayanan yang ada di Perpustakaan FE UNNES memang belum menggunakan sistem 

antrian online pada setiap pemustaka yang meminta pelayanan peminjaman dan pengembalian bahan 

pustaka. Meskipun demikian, pemustaka masih bisa berbudaya antri. Hasil wawancara di atas 

menunjukkan bahwa pustakawan tidak melayani pemustaka dengan sikap yang diskriminatif sehingga 

pemustaka merasa dihargai karena pustakawan memandang penting setiap kebutuhan pemustaka. 

Respon pustakawan dalam melayani pemustaka yang menggunakan layanan pemesanan bahan 

pustaka online 

Respon yang baik dapat dilakukan dengan menyapa serta tersenyum dengan pemustaka, 

kemudian menanyakan dan mengcrosscheck keperluan pemustaka, memberikan penjelasan yang 

berkaitan dengan keperluan pemustaka, serta berusaha agar kebutuhan pemustaka dapat terpenuhi. 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, pustakawan di Perpustakaan FE UNNES telah memiliki 

sikap responsif terhadap kebutuhan pemustaka. Sikap responsif harus dimiliki setiap pustakawan agar 

proses layanan perpustakaan dapat berjalan dengan baik, serta tujuan utama dari pelayanan tersebut 

dapat tercapai. 

Pustakawan melakukan pelayanan dengan cepat 
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Pelayanan menggunakan fitur pemesanan bahan pustaka online yang telah dilakukan di 

Perpustakaan FE UNNES dapat dilakukan dengan cepat, sehingga pemustaka merasa puas akan layanan 

yang telah diberikan. Pemberian layanan yang cepat merupakan hal penting yang harus dilakukan 

sebagai bentuk responsiveness terhadap pemustaka, agar pemustaka merasa puas akan layanan yang 

diberikan di Perpustakaan FE UNNES. 

Pustakawan melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat 

Selain kecepatan, pemustaka juga akan merasa senang apabila pelayanan dilakukan dengan tepat. 

Pelayanan yang tepat merupakan kesesuaian antara pelayanan yang diberikan dengan keperluan 

pemustaka sehingga keperluan yang didapatkan oleh pemustaka dapat diselesaikan dengan baik dan 

pada akhirnya kepuasan pengguna layanan dapat tercapai. Berdasarkan hasil wawancara diketahui 

bahwa pustakawan telah melakukan pelayanan dengan menggunakan fitur pemesanan bahan pustaka 

online secara tepat waktu. 

SIMPULAN  

Berdasarkan hasil analisis dari penelitian terhadap kualitas layanan fitur pemesanan bahan 

pustaka online dengan menggunakan metode kualitatif-evaluatif, maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas layanan perpustakaan berbasis implementasi pemesanan bahan pustaka online di perpustakaan 

FE UNNES memiliki kemudahan dalam mendapatkan dan memperoleh referensi bahan pustaka secara 

cepat dan tepat, karena fitur tersebut mampu diakses melalui laptop/ komputer/android. Akan tetapi, 

apabila di lihat dari desain/tampilan fitur pemesanan bahan pustaka online ini masih kurang menarik. 

Sedangkan, untuk keamanan dalam melindungi privasi pemustaka telah terjamin dengan baik dan fitur 

ini telah memberikan jaminan tepat waktu. 
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