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Abstrak

Layanan repository di perpustakaan perguruan tinggi berguna untuk memberikan
kemudahan akses informasi kepada pengguna. Untuk itu repository harus memiliki
kualitas layanan yang baik agar pengguna memperoleh informasi dengan mudah
sehingga pengguna dapat merasa puas, sebab semakin tinggi kualitas berarti semakin
tinggi harapan pengguna terpenuhi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
dimensi kualitas layanan repository Etheses terhadap kepuasan pengguna elektronik.
Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif eksplanatif. Populasi
dalam penelitian ini yaitu pengguna perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling dengan kriteria pernah
mengakses layanan repository Etheses perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim.
Jumlah sampel yang ditetapkan yaitu 100 orang. Pengukuran dimensi kualitas layanan
elektronik dan kepuasan pengguna elektronik dalam penelitian ini menggunakan
pendekatan E-Serqual dan E-Satisfaction dari Jessica Santos ,dan Symanski & Hise.
Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda
dengan uji F dan uji T. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa secara simultan (uji F)
ada pengaruh yang signifikan antara dimensi aktif, dimensi inkubatif terhadap kepuasan
pengguna elektronik dengan Friwng > Fuba (38,934 > 3,09). Sedangkan, hasil
perhitungan secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan anjtara variabel dimensi
inkubatif terhadap kepuasan pengguna elektronik dengan taraf signifikansi 0,025 (uji 2
sisi) diperoleh hasil t hitung 2,982 >t tabel 1,987 dan terdapat pengaruh yang signifikan
antara variabel dimensi inkubatif terhadap kepuasan pengguna elektronik dengan taraf
signifikansi 0,025 (uji 2 sisi) diperoleh t hitung hitung 4,090 > t tabel 1,987.

Kata kunci : repository Etheses, kualitas layanan elektronik, kepuasan pengguna
elektronik



ABSTRACT

The repository service in the college library is useful to provide a wealth of information
access to users. For that the repository must have a good quality of service so that users
obtain information easily so that users can feel satisfied, because the higher the quality
means the higher the user expectations are met. This study aims to determine the effect
of quality repository service etheses dimension to electronic user satisfaction. This
research uses explanative quantitative explanatory approach. The population in this
research is UIN Maulana Malik Ibrahim library user. The sampling technique used is
purposive sampling with criteria ever access repository service Etheses library UIN
Maulana Malik Ibrahim. The number of samples is 100 persons. The measurement of
electronic service quality dimension and electronic user satisfaction in this research use
E-Serqual and E-Satisfaction approach from Jessica Santos, and Symanski & Hise. The
analysis technique used in this research is multiple linier regresion with F test and T.
The calculation result shows that simultaneously (F test) there is significant influence
between active dimension, incubative dimension to electronic user satisfaction with
Fhitung > Ftable (38.934> 3.09). Meanwhile, the results of partial calculations there is
a significant influence between incubative dimensional variables on electronic user
satisfaction with a significance level of 0.025 (2-sided test) obtained t count 2,982> t
table 1.987 and there is a significant influence between incubative dimensional
variables on electronic user satisfaction with level of significance 0,025 (2 side test)
obtained t arithmetic count 4.090> ¢ table 1,987.

Keywords: repository Etheses, electronic service quality, electronic user satisfaction



Pendahuluan

Di era informasi digital, memberikan pengaruh besar terhadap perkembangan
kualitas layanan elektronik perpustakaan perguruan tinggi. Adanya layanan elektronik
adalah untuk mempermudah akses secara luas terhadap sumber-sumber informasi
digital serta sebagai mediator untuk mendukung kegiatan tri darma perguruan tinggi
yang meliputi penelitian, pembelajaran, dan pengabdian masyarakat. Bergerak dari
sudut pandang tersebut pada beberapa tahun terakhir perpustakaan perguruan tinggi
mulai menciptakan sebuah wadah digital yang digunakan untuk mempublikasikan
berbagai hasil karya ilmiah baik dari dalam maupun dari luar civitas akademika. Digital
library, e-journal, e-book merupakan platform yang digunakan untuk mewadahi
berbagai jenis karya ilmiah, yang pada umumnya berisi jurnal elektronik, buku
elektronik, dan lain-lain. Pada baru-baru ini perpustakaan perguruan tinggi juga mulai
mengembangkan kualitas layanan elektronik yang digunakan khusus untuk mewadahi
karya ilmiah lokal yang dihasilkan oleh civitas akademika itu sendiri atau disebut
dengan institutional repository. Istitutional repository merupakan layanan website yang
digunakan untuk menyimpan dan mempublikasikan karya ilmiah lokal yang berupa
skripsi, tesis, disertasi, jurnal, modul prmbelajaran, dan lain-lain.

Hal tersebut didukung dengan fenomena banyaknya layanan repository
perpustakaan perguruan tinggi di Indonesia. Salah satunya, pada perpustakaan
perguruan tinggi di Jawa Timur. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukakan oleh
Dyah Puspitasari Sri Rahayu, 2015 bahwa di Jawa Timur terdapat 12 PTN telah
memilki layanan institutional repository. Di antaranya adalah UNAIR, UNESA, UB,
UM, ITS, PENS, UNEJ, UNTRU, PPNS, Politeknik Negeri Malang, Politeknik Negeri
Jember, dan Politeknik Negeri Madiun. Pada layanan institutional repository pada
perpusatkaan UNAIR, UNESA, UB, UM, ITS, PENS dapat diakses baik dalam maupun
luar institusi mereka, sedangkan layanan institutional repository pada UNEJ, UNTRU,
PPNS, Politeknik Negeri Malang, Politeknik Negeri Jember, dan Politeknik Negeri
Madiun hanya dapat diakses didalam perpustakaan mereka. Selain itu, fenomena
perkembangan institutional repository juga terjadi pada PTAIN di Indonesia, salah
satunya PTAIN di Jawa timur. Institutional repsoitory di Jawa Timur terdapat 7 PTAIN,
berdasarkan data dari alamat website ini http:/diktis.kemenag.go.id beberapa
perpustakaan di PTAIN ini juga memiliki layananan institutional repository di
antaranya yakni UIN Maulana Malik Ibrahim Malang, STAIN Ponorogo, IAIN
Tulungagung, UIN Sunan Ampel Surabaya. Layanan institutional repository diatas
semuanya bersifat open akses, open akses yang berisikan hasil karya atau artikel yang
tersedia di internet serta dapat diakses secara gratis, mengijinkan pengguna untuk
membaca, mendownload, mengcopy, mendistribusikan, mencetak, mencari atau
menghubungkan teks-teks lengkap (fulltext) dari artikel, dan penggunaannya tidak ada
hambatan dalam hal finansial, dan hukum kecuali permasalahan akses ke internet (The
Budapest Open Access Initiative dalam Priyanto, 2015:26)

Perkembangan layanan elektronik dalam perpustakaan tersebut sangat terkait
dengan tujuan untuk meningkatkan kualitas layanan. Adanya kualitas layanan
elektronik yang baik dapat memberikan kemudahan pengguna maupun pengelola dalam
mempublikasikan, menemukan dan mengkonsumsi kembali informasi. Kualitas layanan
elektonik pada beberapa tahun terakhir banyak dikaji oleh beberapa pakar yang
digunakan untuk mengetahui kualitas layanan elektronik yang diberikan telah



memenuhi harapan pengguna, menurut Ojasalo (2010) 8 dimensi yakni ease fo use, Web
site  design and apperance, personalization, information, responsiveness,
communication, security, reliabillity yang digunakan untuk mengukur kualitas dan
berdasarkan pencocokan ekspektasi pengguna dan pengalaman kinerja. Terpenuhinya
ekspektasi pengguna dalam pengalaman kinerja sangat mempengaruhi rasa puas.
Sehingga memberikan pandangan baru bagi peneliti untuk menilai kulitas layanan
elektronik apakah memberikan pengaruh terhadap kepuasan pengguna.

Di luar negeri telah banyak dilakukan penelitian tentang pengaruh kualitas
layanan elektronik terhadap kepuasan pengguna. Berdasarkan penelitian yang dilakukan
oleh Immanuel Overmeso Umukoro dan Mutawakilu Adisa Tiamiyu, 2016 dengan judul
“ Determinants of e-library services’ use among university students: A study of John
Harris Library, University of Benin, Nigeria”. Penelitian dilakukan pada perpustakaan
John Haris, Nigeria. Penelitian menggunakan metode penelitian kuantitatif eksplanatory
dengan jumlah 400 responden (300 berasal dari mahasiswa sarjana dan 100 berasal dari
mahasiswa pascasarjana ) selain itu penelitian ini juga melakukan wawancara dengan 40
sumber yang menyatakan bahwa berhenti untuk tidak menggunakan layanan elektronik
perpustakaan. Variabel x dari penelitian ini mengadopsi dari kualitas layanan, kualitas
sistem, dan kualitas informasi yang kaitannya dapat mempengaruhi kepuasan pengguna.
Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa variabel kualitas layanan lebih tinggi
dibandingkan kualitas sistem dan kualitas informasi hal ini ditunjukkan dengan adanya
tingkat kepuasan mahasiswa yang sebagian besar puas dengan layanan akses Internet
(80,2%), layanan akses e-journal (72,7%), layanan database secara online (68,2%), dan
layanan portal (66,2%), jasa OPAC (65.8 %), e-referensi (65,1%) dan jasa reprografi
(60,9%). Namun sebaliknya sebagian besar mahasiswa yang tidak merasa puas dengan
layanan berbasis web adalah ( 85,1%). Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat nilai
kepuasan terhadap kualitas layanan terhadap 400 responden, dan tidak terdapat nilai
kepuasan bagi 40 responden yang tidak menyukai penggunaan layanan berbasis web.

Selain itu di Indonesia, penelitian yang dilakukan oleh Risyad Fauziansyah
Budi, 2013 dengan judul Pengaruh Kualitas Web Terhadap Tingkat Kepuasan Google
Scholar ( Studi Pada Mahasiswa Unair Sebagai Penunjang Kegiatan Akademis),
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif eksplanatif yang bertujuan untuk
menjelaskan pengaruh antara kualitas Web terhadap tingkat kepuasan pengguna google
scholar dengan menggunakan uji statistik. Penelitian ini dilaksanakan di Universitas
Airlangga serta Mahasiswa S1 sebagai respondennya. Teori yang digunakan dalam
penelitian ini adalah teori webqual Barnes dan Vidgen, dalam teori ini memilki 3
dimensi ( Kualitas informasi website, kualitas desain web, kualitas ketergunaan. Hasil
dari penelitian ini menunjukkan 3 pokok temuan, pertama terdapat pengaruh signifikan
antara kualitas informasi dan kualitas ketergantunga web dengan tingkat kepuasan
pengguna dengan studi pada mahasiswa Universitas Airlangga pada google scholar
dalam menunjang kegiatan akademis yang berdasarkan hasil uji parsial menggunakan
uji T, hasil yang kedua menunjukkan bahwa variabel kualitas informasi web, kualitas
desain web, kualitas penggunaan mempunyai pengaruh signifikan terhadap tingkat
kepuasan pengguna dengan studi pada mahasiswa Universitas Airlangga pada google
scholar dalam menunjang kegiatan akademis dan berdasarkan hasil uji secara simultan
(bersama-sama) menggunakan uji F, hasil yang ketiga menunjukkan kualitas informasi
web yang menjadi paling dominan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna
dengan studi pada mahasiswa Universitas Airlangga pada google scholar dalam



menunjang kegiatan akademis dan berdasarkan hasil uji partial (uji T). Dapat
disimpulkan bahwa, penelitian ini berfokus untuk menguji kualitas web pada tingkat
kepuasan.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang telah dijelaskan diatas memberikan
pandangan baru bagi peneliti untuk melakukan penelitian yang sejenis,namun dalam
bahasan yang sedikit berbeda. Peneliti akan mengukur kualitas institutional repository
dari segi kualitas layanan dan menghubungkannya dengan kepuasan pengguna
elektronik. Hal ini, dikarenakan belum ada peneliti yang melakukan penelitian dalam
aspek yang sejenis. Pada penelitian terdahulu umumnya hanya menilai kualitas
institutional repository dari segi kualitas website dan tidak menghubungkan dengan
kepuasan pengguna. Selain itu, peneliti tertarik melakukan penelitian dibidang ini
dikarenakan tingkat keamanan layanan institutional repository yang menggunakan
software Eprints lebih tinggi. Berdasarkan gejala tersebut, peneliti tertarik untuk
melihat lebih jauh apakah benar kualitas layanan elektronik pada institutional repository
mempengaruhi kepuasan pengguna elektronik.

Konsep Kualitas Layanan Elektronik (Electronic Service Quality)

Kualitas layanan elektronik merupakan sebagai alat pengukuran yang digunakan
untuk mengevaluasi persepsi pelanggan secara keseluruhan dan penilaian mengenai
keunggulan dan kualitas pengiriman layanan elektronik yang berada di dunia virtual
(Lee dan Lin dalam Ojasalo, 2010). Menurut Jessica Santos (2003) terdapat dua
dimensi utama dalam mengukur kualitas layanan elektronik, yakni :

1. Dimensi inkubatif ( Incubative Dimensions )
2. Dimensi Aktif (Active Dimensions )

Dimensi-dimensi dalam E-servqual :

1. Dimensi inkubatif ( Incubative Dimensions )

Dimensi inkubatif bertujuan untuk memberikan desain yang tepat
sebelum website diluncurkan, yakni bagaimana teknologi yang digunakan
dapat memberikan akses yang mudah, pemahaman yang baik, dan dapat
memberikan daya tarik (Jessica Santos, 2003). Sehingga dimensi inkubatif
diturunkan dalam beberapa faktor yakni kemudahan penggunaan (ease of
use), penampilan (apperance), linkage, struktur dan tata letak (structure and
layout ), dan Konten (Content).

2. Dimensi Aktif (Active Dimensions )

Dimensi aktif akan dilaksanakan ketika desain website telah
diluncurkan. Dimensi aktif harus dipertahnkan, diperlihara, dan konsisten
agar dapat meningkatkan retensi pengguna dan memberikan rekomendasi
positif melalui word of mouth. Faktor-faktor penentu dalam mengukur
dimensi aktif yaitu kendalan (reliability), efisien (efficiency), dukungan
(support), komunikasi (communication), dan keamanan (security).

Konsep Kepuasan Pengguna Elektronik ( E-Satisfaction )



Menurut Szymanski & Hise (2003) kepuasan pengguna elektronik dapat diukur
dengan empat faktor. Namun dalam penelitian ini hanya menggukan tiga faktor didalam
nya yakni kenyamanan, merchandising (penwarna produk dan informasi produk), desain
situs. Sedangkan faktor keamanan financial tidak digunakan dalam penelitian ini.
Berikut penejelasan dari ketiga faktor tersebut, yaitu :

1. Kenyamanan (Convenience)

Kemudahan saat memperoleh produk, dimana pengguna tidak perlu
mengunjungi lokasi fisik, serta kemudahan dalam menjelajahi produk secara online.

2. Merchandising

Merchandising terdapat dua hal didalamnya yakni penawaran produk dan
informasi produk. Penawaran produk mengacu pada keberagaman produk yang
ditawarkan, memberikan produk yang terhindar dari hambatan (seperti terjadi nya
kegagalan saat membukan link, atau URL). Kemudian informasi produk mengacu pada
informasi-informasi faktual yang sangat luas dan berkualitas tinggi yang dapat
mempengaruhi keputusan penggunaan produk.

3. Desain situs (Design Site)

Kepuasan dan ketidakpuasan pada desain situs adalah bagaimana sebuah web
dapat mengorganisasikan secara baik dan memberikan pencarian yang mudah, termasuk
menawarkan layar web yang tidak dikususkan pada pengguna, serta penyajian yang
cepat.

Metode

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif
eksplanatif yang digunakan untuk menegetahui pengaruh sebab akibat. Yang digunakan
untuk mengetahui pengaruh variabel x terhadap variabel y. Karena menggunakan
metode kuantitatif eksplanatif, maka penelitian membuat hipotesis sebgai praduga awal
terhadap variabel yang akan diuji. Untuk menguji hipotesisi digunakan statistik
inferensial.

Lokasi penelitian di Pusat Perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim, Malang,
Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa S1 UIN Maulana Malik Ibrahim
Malang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability sampling
dengan metode purposive sampling hal ini dikarenakan jumlah populasi yang sangat
besar dan tidak diketahui dengan pasti.

Sampel dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang pernah menggunakan
layanan etheses minimal 3 kali dalam kurun waktu 3 bulan terakhir, mahasiswa yang
menempuh pendidikan S1 ( Strata 1 ), pengguna ( mahasiswa ) angkatan 2013, 2014,
2015 karena termasuk dalam golongan mahasiswa yang tidak baru dan sudah cukup
mengenal layanan repository etheses yang ada di Pusat Perpustakaan UIN Maulana
Malik Ibrahim Malang. Pada penelitian ini, peneliti menggunaka skala likert dengan
tipe pertanya tertutup dalam kuesioner.

Hasil dan Pembahasan

Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan Repository Etheses ( Dimensi Inkubatif dan
Dimensi Aktif ) terhadap Kepuasan Pengguna Elektronik secara Simultan



Dimensi kualitas layanan elektronik atau disebut E-Servqual salah satu indikator
yang digunakan untuk memperlihatkan bagaimana layanan yang ditawarkan dalam hal
ini adalah layanan repository Etheses sesuai dengan kebutuhan pengguna. Dalam
konsep E-Servqual dari Ojasalo (2010) juga memberikan pemahaman yang sama,
dimana keberhasilan sebuah kualitas layanan elektronik didasarkan pada persepsi
pengguna antara harapan berbanding sama dengan pengalaman atau kinerja aktual.
Semakin tinggi atau sama pengalaman yang dirasakan maka semakin terpenuhi harapan
pengguna dan akan membentuk sebuah rasa puas. Bedasarkan pendapat Kotler dalam
Sunyoto (2014) kepuasan pengguna terbentuk dari terpenuhinya harapan pengguna
terhadap pengalaman kinerrja produk. Sehingga dapat dikatakan bahwa tingginya
kualitas layanan elektronik akan memberikan output kepuasan pengguna.

Berdasarkan hasil analisis data dari uji F ( simultan ) pada tabel 3.21, diperoleh
nilai f hitung sebesar 38,934 dan nilai f hitung lebih besar dari f tabel yaitu 3.09 (
38,934 > 3,09 ) yang artinya menunjukkan bahwa hipotesis diterima dengan HO ditolak
dan H1 diterima sehingga secara simultan terdapat pengaruh yang signifikan antara
dimensi kualitas layanan elektronik yang meliputi dimensi inkubatif (X1), dimensi aktif
(X2) terhadap kepuasan pengguna elektronik (Y) dengan studi pada mahasiswa S1 UIN
Maulana Malik Ibrahim. Sedangkan presentase pengaruh dimensi kualitas layanan
elektronik terhadap kepuasan pengguna, berdasarkan nilai RSquare ( Analisis
Determinasi ) pada tabel 3.20 menunjukkan nilai sebesar 0,445 atau 44,5%. Sehingga
dapat ditarik kesimpulan bahwa tingkat kepengaruhan antara dimensi layanan elektronik
yang terdiri dari dimensi inkubatif, dan dimensi aktif secara bersama-sama memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pengguna elekrtonik di Pusat Perpustakaan UIN Maulana
Malik Ibrahim sebesar 44,5% dan sisanya 55,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak disebutkan dalam penelitian ini.

Hasil tersebut didukung oleh penelitian Sharma et.,a/ (2015) yang menunjukkan
bahwa kualitas layanan online dan kualitas informasi online merupakan faktor penentu
utama bagi kepuasan pengguna dan keberlanjutan teknologi e-commerce. Kualitas
informasi pada umumnya disebut dengan content, dalam konsep E-ServQual dari
Jessica Santos termasuk dalam dimensi inkubatif. Hal ini juga terlihat dari rata-rata skor
keseluruhan item pada variabel dimensi inkubatif dan dimensi aktif, yang dapat dilihat
pada tabel 3.7 dimensi inkubatif yang meliputi ease of use, apperance, linkage,
structure and layout, content memiliki nilai skor rata-ata sebesar 3,72 dan pada tabel 3.8
dimensi aktif yang meliputi reliability, efficiency, support, communication, support
memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,60. Jessica Santos (2003) juga menyatakan bahwa
variabel dimensi inkubatif dan dimensi aktif tepat untuk memahami kualitas layanan
elektronik dan untuk mencapai kepuasan pengguna maupun retensi yang tinggi dari
pengguna, karena variabel ini disajikan berdasarkan tanggapan atau persepsi kelompok
fokus. dari hasil penelitian Zavareh (2012) juga menunjukkan bahwa 3 dari dimensi
kualitas layanan elektronik (E-SQ) yang meliputi kemanan /kepercayaan, estetika situ /
desain situs, kemudahan penggunaan layanan internet banking memberikan pengaruh
yang positif terhadap kepuasan customer elektronik (E-CS).

Tercapainya kualitas layanan elektronik yang baik pada sebuah layanan
repository Etheses secara tidak langsung dapat membentuk kepuasan pengguna, selain
itu juga memberikan dampak positif pada keberlangsungan layanan karena dengan
adanya layanan elektronik sangat efektif dalam memberikan kemudahan pengguna



memperoleh informasi secara efisien. Dapat dilihat pada tabel 3.8 item pernyataan
efisien memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,78 dengan kategori tinggi. Hal tersebut
juga didukung dengan pendapat Gronroos et, al, (2000) yang menyatakan bahwa
peningkatan kualitas layanan elektronik pada website dapat membuat perusahaan online
lebih efektif, menarik, dan dapat membantu dalam menciptakan kepuasan pengguna dan
memberikan retensi pengguna yang tinggi.

Adanya kualitas layanan elektronik yang baik dari hasil penelitian ini,
menunjukkan bahwa variabel dimensi inkubatif yang meliputi ease of use, apperance,
content, structure and layout, linkagae dan dimensi aktif yang meliputi reliability,
efficiency, support, communication, security mampu memberikan persepsi positif pada
pengguna mengenai repository Etheses. Menurut Santos (2003) kualitas layanan
elektronik yang meliputi dua dimensi tersebut dibentuk berdasarkan pada hasil
tanggapan kelompok fokus mengenai aspek-aspek yang dapat mewujudkan kualitas
layanan elektronik. Asumsi tersebut menunjukkan bahwa pada setiap layanan
perpustakaan selalu berorientasi pada pengguna atau user oriented. Sehingga kualitas
layanan elektronik dapat diwujudkan dengan menampilkan layanan elektronik
repository sesuai dengan kriteria metode E-ServQual sebagai alat ukur agar tercapainya
kepuasan pengguna elektronik khususnya pada mahasiswa UIN Maulana Malik
Ibrahim.

Pengaruh Dimensi Inkubatif terhadap kepuasan Pengguna Elektronik secara
Parsial

Pada pengujian hipotesis atas pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen secara parsial melalui uji dapat diketahi pada tabel 3.22 bahwa nilai t hitung
variabel dimensi inkubatif lebih besar dari nilai t tabel (2,982 > 1,987 ). Hal ini
menunjukkan bahwa dimensi inkubatif secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna elektronik di Pusat Perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim dan dapat
disimpulkan hipotesis dari uji T ini dinyatakan ditolak.

Faktor-faktor dari variabel dimensi inkubatif meliputi, sejauh mana suatu
layanan repository Etheses mampu memberikan layanan yang ease of use, apperance,
structure and layout, content, linkage. Hal ini disebabkan karena mahasiswa pada
umumnya akan memperhatikan faktor-faktor dimensi iknkubatif itu sendiri, demi
mendapatakan layanan yang mudah digunakan, tampilan layar yang baik, struktur dan
tata letak layanan yang baik, memberikan konten atau isi yang sesuai dengan kebutuhan
pengguna, dan adanya linkage pada layanan.

Menurut Szymanski (2000) faktor — faktor tersebut, yang paling memberikan
pengaruh pada kepuasan pengguna adalah tampilan dari layar layanan repository
Etheses dan tampilan dalam penelitian Symanski terkait dengan design situs pada
layanan repository Etheses. Hal ini juga didukung deng hasil rata-rata nilai skor pada
tabel 3.9 yang menunjukkan bahwa item pernyataan pada indikator apperance sebesar
3,87 dengan kategori tinggi. Szymanski (2000) juga menyebutkan bahwa faktor
kenyamanan saat mengakses layanan elektronik berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna elektronik, jika dikaitkan dengan faktor-faktor didalam dimensi inkubatif
kenyamanan sangat terkait dengan kemudahan penggunaan ( ease of use ) yang dapat
dilihat pada hasil temuan penelitian dalam tabel 3.7 nilai rata-rata skor ease of use



sebesar 4,05 dengan kategori tinggi dan pada tabel 3.9 nilai rata-rata skor kenyamanan
sebesar 4,14 dengan kategori sangat tinggi.

Sedangkan, menurut hasil penelitian dari Zavareh (2012) juga menunjukkan
hasil yang sama bahwa faktor ease of use dapat mempengaruhi kepuasan pengguna. Hal
ini juga didukung dengan hasil nilai rata-rata pada tabel 3.7 yang menyatakan tinggi.
Namun dalam penelitiana yang dilakukan Symanski (2000) menyatakan hal yang beda
dimana kemudahan tidak memberikan pengaruh yang signifikan pada kepuasan
pengguna dan dalam penelitian ini kemudahan termasuk dalam kenyaman pengguna.
Dari hasil penelitian sebelumnya yang juga dilakukan oleh Zavareh (2012) faktor-faktor
E-Servqual selain faktor ease of use, faktor lain yang meliputi security, site aesthetic (
faktor ini terkait dengan design situs dan apperance dalam dimensi inkubatif pada
penelitian ini), fullfilment ( terkait dengan structure and layout dalam dimensi inkubatif
pada penelitian ini) juga menunjukkan pengaruh yang positif atau signifikasn terhadap
kepuasan pengguna.

Sedangkan berdasarkan tabel 3. 7 dapat diketahui bahwa total rata-rata definisi
operasinal pada variabel dimensi inkubatif dengan indikator —indikator dimensi
inkubatif berada pada kategori tinggi dengan nilai sebesar 3,72.

Seperti yang sudah dijelaskan pada pembahasan diatas, diketahui bahwa dimensi
inkubatif merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pengguna
elektronik dengan studi pada mahasiswa Pusat Perpustakaan UIN Maulana Malik
Ibrahim Malang. Dimensi inkubatif =~ dalam konsep E-Servqual yang dapat
meningkatkan kepuasan pengguna elektronik perpustakaan UIN Malang dalam
memnuhi kebutuhannya. Penilaian mahasiswa UIN Maliki berkaitan dengan dimensi
inkubatif ketika melakukan akses repository Etheses dalam memenuhi kebutuhan
akaddemis berada pada kategori tinggi.

Hal ini sesui dengan teori Kottler dalam Sunyoto ( 2014 : 193 ) bahwa kepuasan
pengguna tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas
kinerja produk yang diterima dan yang diharapkan. Maka dapat disimpulkan bahwa
semakin tinggi kebutuhan yang terpenuhi maka akan berbanding lurus terhapa kepuasan
pengguna. Dimana dalanm penelitian ini kepuasan penggguna salah satu indikatornya
adalah mampu memenuhi kemudahan penggunaan, tampilan yang baik, stuktur dan
layout yang baik, linkage pada layanan, dan konten.

Pengaruh Dimensi Aktif terhadap Kepuasan Pengguna Elektronik secara Parsial

Dimensi aktif merupakan salah satu indikator dari 2 indikator dari dimensi aktif
dari layanan repository Etheses. Indikator dimensi aktif yang terdiri dari reliability,
efficiency, komunikasi, dukungan, keamanan yang memnuhi kebutuhan pengguna dapat
bermanfaat bagi pengguna

Dari hasil uji parsial ( Uji T ) pada tabel 3.22 diperoleh hasil nilai t sebesar 4,090
dengan nilai t tabel sebesar 1,987 yang artinya menunjukkan bahwa nilai t tabel lebih
besar dari nilai t tabel ( 4,090 > 1,987 ). Maka dapat disimpulkan Ho ditolak dan
dinyatakan ada pengaruh siginifikan antara dimensi aktif terhadap kepuasan pengguna
elektronik perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim. Hal ini berarti kualitas dimensi



aktif sangat memberikan pengaruhi kepuasan pengguna. Karena dimensi aktif
merupakan bagian dari kualitas layanan untuk merawat keberlangsungan sebuah
layanan.

Menurut Szymanski ( 2000 ) indikator keamanan sangat berpengaruh terhadap
kepuasan pengguna. Karena keamanan pada kebebasan dari bahaya, resiko, atau
keraguan dari layanan yang digunakan pengguna elektronik. Hasil penelitian tersebut
juga sejalan dengan hasil penelitian dari Zavareh ( 2012 ) yang menunujukkan bahwa
faktor security juga memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pengguna, karena pengguna merasa aman saat mengakses layanan elektronik. Hal
menunjukkan hasil yang sama dalam penelitian ini menunjukkan nilai rata-rata yang
tinggi yakni sebesa 3,79 pada pernyataan kemanan, namun hal ini juga didukung
dengan rata-rata keseluruhan variabel dimensi aktif yang tinggi dengan nilai sebesar
3,72 dan dapat dilihat pada tabel 3.7.

Szymanskii (2000) juga menunjukkan bahwa kenyamanan dalam effisiensi
waktu dalam mengakses layanan elektonik sangat memberikan pengaruh terhadap
kepuasan pengguna elekrtronik, hal ini juga dirasakan sama dalam penelitian ini yang
menunjukkan bahwa faktor efisiensi memiliki nilai rata-rata skor 3,78 dengan kategori
tinggi. Penelitian lain juga menunjukkan respon yang positif terhadap faktor efisiensi,
menurut Zavareh ( 2012 ) yang menyatakan bahwa efisiensi dalam melakukan browsing
pada layanan elektronik sangat memberikan pengaruh pada kepuasan pengguna. Selain
itu Zavareh (2012 ) juga menyebutkan bahwa faktor reliability,contact / communication
dalam dimensi aktif juga berpengaruh terhadap kepuasan pengguna elekronik. Hal ini
juga didukung dengan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa keseluruhan rata-rata
skor dalam dimensi aktif pada tabel 3.8 sebesar 3,60 dengan kategori tinggi.

Hasil diatas menunjukkan bahwa dimensi aktif yang meliputi lima faktor yakni
kehandalan, efisien, dukungan, kemanan, komunikasi dapat digunakan untuk menilai
kualitas pengguna layanan repository Etheses terhadap kepuasan pengguna elekronik.

Kesimpulan Saran

Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut :

Secara simultan ada pengaruh signifikan antara dimensi inkubatif dan dimensi
aktif terhadap kepuasan pengguna elektronik di perpustakaan UIN Malana Maliki
Ibrahim. Hal ini berarti semakin tinggi kualitas dimensi aktif dan dimensi aktif, maka
akan mempengaruhi kepuasan pengguna elektronik dengan studi pada mahasiswa S1
UIN Maulana Maliki Ibrahim Malang. Dilihat berdasarkan Uji F bahwa Fhitung >
Ftabel ( 38,934 > 3,09 ).

Secara parsial ( Uji T ) dimensi aktif menjadi faktor yang paling dominan yang
berpengaruh pada kepuasan pengguna repository Etheses perpustakaan UIN Maulana
Malik Ibrahim. Dimana dalam uji partial ( uji T ) hasil dari t hitung 4,090 > t tabel 1,987
. Dari hasil RSquare diperoleh sebesar 0,445. Artinya besarnya pengaruh variabel
dimensi kualitas layanan elektronik ( dimensi aktif dan dimensi inkubatif ) terhadap
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kepuasan pengguna elektronik yaitu 44,5%, sisanya 55,5% dipengaruhi oleh faktor-
faktor lain yang tidak disebutkan dalam penelitian ini.

Dari kesimpulan diatas, saran dari peneliti sebagai berikut :

1.

Perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahin

Tampilan, grafis, gambar, dan animasi pada layanan repository Etheses
perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim kurang tepat dan kurang berkualitas,
sebab tampilan dari layanan sangat sederhana. Maka dari itu, perlu adanya
perbaikan tampilan layanan misalnya dengan cara warna layar tidak dominan
berwarna putih, dan terdapat gambar dan grafis yang menarik. Sehingga
pengguna tidak mudah merasa bosan saat mengakses layanan repository
Etheses. Meskipun hal tersebut bukan fungsi untama dari layanan repository,
namun hal tersebut dapat menjadi faktor pendukung keberhasilan dari kualitas
layanan.

Pengelola tidak responsif dan cepat dalam menanggapi permintaan pengguna.
Maka perlu adanya perbaikan layanan dengan cara membentuk team pustakawan
yang kusus untuk menangani permintaan pengguna ( misalnya, menyampaikan
keluhan, bertanya tentang layanan ), khususnya yang melalui e-mail. Sehingga
setiap keluahan pengguna bisa teratasi secara cepat.

Berdasarkan hasil temuan data dimensi aktif, dari segi dukungan sebaiknya
menu panduan pada website layanan repository Etheses tidak hanya berisikan
informasi mengenai cara membuat akun FEtheses yang digunakan untuk
mengunggah karya ilmiah, namun juga harus berisikan informasi lain terkait
layanan tersebut ( misalnya, informasi mengenai langkah-langkah penggunaan
layanan Etheses, bagaimana cara melakukan pencarian karya ilmiah berdasarkan
keyword ( subjek, supervisor, year, author, divisi ) ). Selain itu, pada layanan
repository Etheses perlu menyediakan menu bantuan pengguna. Sehingga
informasi yang dibagikan tidak hanya sebagian dari layanan dan cara tersebut
untuk membentuk layanan yang friendly.

Berdasarkan hasil temuan data dimensi aktif, dari segi dukungan. Sebaiknya
pada website layanan repository Etheses khusus terdapat menu saran pribadi
yang berisikan kontak e-mail, dan no telepon, sehingga pengguna dapat
menyampaikan saran pribadi melalui dua metode kontak tersebut ( metode
kontak tradisional dan modern ). Karena sejauh ini dalam website layanan
repository Etheses hanya terdapat menu about yang hanya berisikan informasi
kontak email.

Bagi Penelitian Selanjutnya

Penelitian ini menggunakan metode FE-SevrQual yang diterapkan untuk

mengukur kualitas layanan repositotory Etheses. Penelitian ini juga mengukur kualitas
layanan elektronik berdasarkan perspektif pengguna. Sehingga diharapkan peneliti
selanjutnya dapat menggunakan teori-teori lain maupun metode lain, misalnya
mengukur variabel kualitas layanan elektronik berdasarkan perspektif pustakawan dan
dikaitkan dengan variabel lain selain kepuasan pengguna dan dapat menggunakan teori
E-ServQual dari Parasuraman.
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Peneliti selanjutnya juga dapat menambahkan aspek lain didalam variabel
independen seperti terori dari Kiran dan Diljit (2012). Pada teori tersebut terdapat 3
variabel independen untuk mengukur kualitas layanan yakni E-service environment, E-
service delivery, E-service end-user.

Peneliti sejanjutnya juga dapat menggunakan teori E-SQ dari Parasuraman,
Zeithaml, dan Malhotra (2005) dimana kualaitas layanan elektronik diukur berdasarkan
2 variabel, yakni dimensi inti dan dimensi sebagai media untuk mengukur keluhan dan
permintaan pengguna yang disebut dengan E-S-Qual dimensions dan E-RecS-Qual
dimensions.

Penelitian selanjutnya juga dapat menggunakan indikator lain untuk mengukur
kepuasan elektronik, seperti teori dari Qin et,al (2008) yang terdapat enam indikator
untuk menilai kepuasan elektronik yakni quality of service, customer service,
management of prosses, ease of use, the quality of information, and design of the
Website serta disesuaikan dengan kondisi penelitian.
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Abstrak

Layanan repository di perpustakaan perguruan tinggi berguna untuk memberikan kemudahan akses informasi kepada pengguna. Untuk itu repository harus memiliki kualitas layanan yang baik agar pengguna memperoleh informasi dengan mudah sehingga pengguna dapat merasa puas, sebab semakin tinggi kualitas berarti semakin tinggi harapan pengguna terpenuhi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas layanan repository Etheses terhadap kepuasan pengguna elektronik. Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif eksplanatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu pengguna perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling dengan kriteria pernah mengakses layanan repository Etheses perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim. Jumlah sampel yang ditetapkan yaitu 100 orang. Pengukuran dimensi kualitas layanan elektronik dan kepuasan pengguna elektronik dalam penelitian ini menggunakan pendekatan E-Serqual dan E-Satisfaction dari Jessica Santos ,dan Symanski & Hise. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda dengan uji F dan uji T. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa secara simultan (uji F) ada pengaruh yang signifikan antara dimensi aktif, dimensi inkubatif terhadap kepuasan pengguna elektronik dengan Fhitung > Ftabel (38,934 > 3,09). Sedangkan, hasil perhitungan secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan anjtara variabel dimensi inkubatif terhadap kepuasan pengguna elektronik dengan taraf signifikansi 0,025 (uji 2 sisi) diperoleh hasil t hitung 2,982 > t tabel 1,987 dan terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel dimensi inkubatif terhadap kepuasan pengguna elektronik dengan taraf signifikansi 0,025 (uji 2 sisi) diperoleh t hitung hitung 4,090 > t tabel 1,987. 

Kata kunci : repository Etheses, kualitas layanan elektronik, kepuasan pengguna elektronik

















ABSTRACT

The repository service in the college library is useful to provide a wealth of information access to users. For that the repository must have a good quality of service so that users obtain information easily so that users can feel satisfied, because the higher the quality means the higher the user expectations are met. This study aims to determine the effect of quality repository service etheses dimension to electronic user satisfaction. This research uses explanative quantitative explanatory approach. The population in this research is UIN Maulana Malik Ibrahim library user. The sampling technique used is purposive sampling with criteria ever access repository service Etheses library UIN Maulana Malik Ibrahim. The number of samples is 100 persons. The measurement of electronic service quality dimension and electronic user satisfaction in this research use E-Serqual and E-Satisfaction approach from Jessica Santos, and Symanski & Hise. The analysis technique used in this research is multiple linier regresion with F test and T. The calculation result shows that simultaneously (F test) there is significant influence between active dimension, incubative dimension to electronic user satisfaction with Fhitung > Ftable (38.934> 3.09). Meanwhile, the results of partial calculations there is a significant influence between incubative dimensional variables on electronic user satisfaction with a significance level of 0.025 (2-sided test) obtained t count 2,982> t table 1.987 and there is a significant influence between incubative dimensional variables on electronic user satisfaction with level of significance 0,025 (2 side test) obtained t arithmetic count 4.090> t table 1,987.

Keywords: repository Etheses, electronic service quality, electronic user satisfaction





























Pendahuluan 

Di era informasi digital, memberikan pengaruh besar terhadap perkembangan kualitas layanan elektronik perpustakaan perguruan tinggi. Adanya layanan elektronik adalah untuk mempermudah akses secara luas terhadap sumber-sumber informasi digital serta sebagai mediator untuk mendukung kegiatan tri darma perguruan tinggi yang meliputi penelitian, pembelajaran, dan  pengabdian masyarakat. Bergerak dari sudut pandang tersebut pada beberapa tahun terakhir perpustakaan perguruan tinggi mulai menciptakan sebuah wadah digital yang digunakan untuk mempublikasikan berbagai hasil karya ilmiah baik dari dalam maupun dari luar civitas akademika. Digital library, e-journal, e-book merupakan platform yang digunakan untuk mewadahi berbagai jenis karya ilmiah, yang pada umumnya berisi jurnal elektronik, buku elektronik, dan lain-lain. Pada baru-baru ini perpustakaan perguruan tinggi juga mulai mengembangkan kualitas layanan elektronik yang digunakan khusus untuk mewadahi karya ilmiah lokal yang dihasilkan oleh civitas akademika itu sendiri atau disebut dengan institutional repository. Istitutional repository merupakan layanan website yang digunakan untuk menyimpan dan mempublikasikan karya ilmiah lokal yang berupa skripsi, tesis, disertasi, jurnal, modul prmbelajaran, dan lain-lain.

Hal tersebut didukung dengan fenomena banyaknya layanan repository perpustakaan perguruan tinggi di Indonesia. Salah satunya, pada perpustakaan perguruan tinggi di Jawa Timur. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukakan oleh Dyah Puspitasari Sri Rahayu, 2015 bahwa di Jawa Timur terdapat 12 PTN telah memilki layanan institutional repository. Di antaranya adalah UNAIR, UNESA, UB, UM, ITS, PENS, UNEJ, UNTRU, PPNS, Politeknik Negeri Malang, Politeknik Negeri Jember, dan Politeknik Negeri Madiun. Pada layanan institutional repository pada perpusatkaan UNAIR, UNESA, UB, UM, ITS, PENS dapat diakses baik dalam maupun luar institusi mereka, sedangkan layanan institutional repository pada UNEJ, UNTRU, PPNS, Politeknik Negeri Malang, Politeknik Negeri Jember, dan Politeknik Negeri Madiun hanya dapat diakses didalam perpustakaan mereka. Selain itu, fenomena  perkembangan institutional repository juga terjadi pada PTAIN di Indonesia, salah satunya PTAIN di Jawa timur. Institutional repsoitory di Jawa Timur terdapat 7 PTAIN, berdasarkan data dari alamat website ini http://diktis.kemenag.go.id beberapa perpustakaan di PTAIN ini juga memiliki layananan institutional repository di antaranya yakni UIN Maulana Malik Ibrahim Malang, STAIN Ponorogo, IAIN Tulungagung, UIN Sunan Ampel Surabaya. Layanan institutional repository diatas semuanya bersifat open akses, open akses yang berisikan hasil karya atau artikel yang tersedia di internet serta dapat diakses secara gratis, mengijinkan pengguna untuk membaca, mendownload, mengcopy, mendistribusikan, mencetak, mencari atau menghubungkan teks-teks lengkap (fulltext) dari artikel, dan penggunaannya tidak ada hambatan dalam hal finansial, dan hukum kecuali permasalahan akses ke internet (The Budapest Open Access Initiative dalam Priyanto, 2015:26)

Perkembangan layanan elektronik dalam perpustakaan tersebut sangat terkait dengan tujuan untuk meningkatkan kualitas layanan. Adanya kualitas layanan elektronik yang baik dapat memberikan kemudahan pengguna maupun pengelola dalam mempublikasikan, menemukan dan mengkonsumsi kembali informasi. Kualitas layanan elektonik pada beberapa tahun terakhir banyak dikaji oleh beberapa pakar yang digunakan untuk mengetahui kualitas layanan elektronik yang diberikan telah memenuhi harapan pengguna, menurut Ojasalo (2010) 8 dimensi yakni ease to use, Web site design and apperance, personalization, information, responsiveness, communication, security, reliabillity yang digunakan untuk mengukur kualitas dan berdasarkan pencocokan ekspektasi pengguna dan pengalaman kinerja. Terpenuhinya ekspektasi pengguna dalam pengalaman kinerja sangat mempengaruhi rasa puas. Sehingga memberikan pandangan baru bagi peneliti untuk menilai kulitas layanan elektronik apakah memberikan pengaruh terhadap kepuasan pengguna.

Di luar negeri telah banyak dilakukan penelitian tentang pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan pengguna. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Immanuel Overmeso Umukoro dan Mutawakilu Adisa Tiamiyu, 2016 dengan judul “ Determinants of e-library services’ use among university students: A study of John Harris Library, University of Benin, Nigeria”. Penelitian dilakukan pada perpustakaan John Haris, Nigeria. Penelitian menggunakan metode penelitian kuantitatif eksplanatory dengan jumlah 400 responden (300 berasal dari mahasiswa sarjana dan 100 berasal dari mahasiswa pascasarjana ) selain itu penelitian ini juga melakukan wawancara dengan 40 sumber yang menyatakan bahwa berhenti untuk tidak menggunakan layanan elektronik perpustakaan. Variabel x dari penelitian ini mengadopsi dari kualitas layanan, kualitas sistem, dan kualitas informasi yang kaitannya dapat mempengaruhi kepuasan pengguna. Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa variabel kualitas layanan lebih tinggi dibandingkan kualitas sistem dan kualitas informasi hal ini ditunjukkan dengan adanya tingkat kepuasan mahasiswa yang sebagian besar puas dengan layanan akses Internet (80,2%), layanan akses e-journal (72,7%), layanan database secara online (68,2%), dan layanan portal (66,2%), jasa OPAC (65.8 %), e-referensi (65,1%) dan jasa reprografi (60,9%). Namun sebaliknya sebagian besar mahasiswa yang tidak merasa puas dengan layanan berbasis web adalah ( 85,1%). Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat nilai kepuasan terhadap kualitas layanan terhadap 400 responden, dan tidak terdapat nilai kepuasan bagi 40 responden yang tidak menyukai penggunaan layanan berbasis web.

Selain itu di Indonesia, penelitian yang dilakukan oleh Risyad Fauziansyah Budi, 2013 dengan judul Pengaruh Kualitas Web Terhadap Tingkat Kepuasan Google Scholar ( Studi Pada Mahasiswa Unair Sebagai Penunjang Kegiatan Akademis),  Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif eksplanatif yang bertujuan untuk menjelaskan pengaruh antara kualitas Web terhadap tingkat kepuasan pengguna google scholar dengan menggunakan uji statistik. Penelitian ini dilaksanakan di Universitas Airlangga serta Mahasiswa S1 sebagai respondennya. Teori yang digunakan dalam penelitian ini  adalah teori webqual Barnes dan Vidgen, dalam teori ini memilki 3 dimensi ( Kualitas informasi website, kualitas desain web, kualitas ketergunaan. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 3 pokok temuan, pertama  terdapat  pengaruh signifikan antara kualitas informasi dan kualitas ketergantunga web dengan tingkat kepuasan pengguna dengan studi pada mahasiswa Universitas Airlangga pada google scholar dalam menunjang kegiatan akademis yang berdasarkan hasil uji parsial menggunakan uji T, hasil yang kedua menunjukkan bahwa variabel kualitas informasi web, kualitas desain web, kualitas penggunaan mempunyai pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pengguna dengan studi pada mahasiswa Universitas Airlangga pada google scholar dalam menunjang kegiatan akademis dan berdasarkan hasil uji secara simultan (bersama-sama) menggunakan uji F, hasil yang ketiga menunjukkan kualitas informasi web yang menjadi paling dominan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna dengan studi pada mahasiswa Universitas Airlangga pada google scholar dalam menunjang kegiatan akademis dan berdasarkan hasil uji partial (uji T). Dapat disimpulkan bahwa, penelitian ini berfokus untuk menguji kualitas web pada tingkat kepuasan. 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang telah dijelaskan diatas memberikan pandangan baru bagi peneliti untuk melakukan penelitian yang sejenis,namun dalam bahasan yang sedikit berbeda. Peneliti akan mengukur kualitas institutional repository dari segi kualitas layanan dan menghubungkannya dengan kepuasan pengguna elektronik. Hal ini, dikarenakan belum ada peneliti yang melakukan penelitian dalam aspek yang sejenis. Pada penelitian terdahulu umumnya hanya menilai kualitas institutional repository  dari segi kualitas website dan tidak menghubungkan dengan kepuasan pengguna. Selain itu, peneliti tertarik melakukan penelitian dibidang ini dikarenakan tingkat keamanan layanan institutional repository  yang menggunakan software Eprints lebih tinggi. Berdasarkan gejala tersebut,  peneliti tertarik untuk melihat lebih jauh apakah benar kualitas layanan elektronik pada institutional repository  mempengaruhi kepuasan pengguna elektronik. 

Konsep Kualitas Layanan Elektronik (Electronic Service Quality)

Kualitas layanan elektronik merupakan sebagai alat pengukuran yang digunakan untuk mengevaluasi persepsi pelanggan secara keseluruhan dan penilaian mengenai keunggulan dan kualitas pengiriman layanan elektronik yang berada di dunia virtual (Lee dan Lin dalam Ojasalo, 2010).  Menurut Jessica Santos (2003) terdapat dua dimensi utama dalam mengukur kualitas layanan elektronik, yakni :



1. Dimensi inkubatif ( Incubative Dimensions )

2. Dimensi Aktif ( Active Dimensions )

Dimensi-dimensi dalam E-servqual :

1. Dimensi inkubatif ( Incubative Dimensions )

Dimensi inkubatif bertujuan untuk  memberikan desain yang tepat sebelum website diluncurkan, yakni bagaimana teknologi yang digunakan dapat memberikan akses yang mudah, pemahaman yang baik, dan dapat memberikan daya tarik (Jessica Santos, 2003). Sehingga dimensi inkubatif diturunkan dalam beberapa faktor yakni kemudahan penggunaan (ease of use), penampilan (apperance), linkage, struktur dan tata letak (structure and layout ), dan Konten (Content).

2. Dimensi Aktif ( Active Dimensions )

Dimensi aktif akan dilaksanakan ketika desain website telah diluncurkan. Dimensi aktif harus dipertahnkan, diperlihara, dan konsisten agar dapat meningkatkan retensi pengguna dan memberikan rekomendasi positif melalui word of mouth. Faktor-faktor penentu dalam mengukur dimensi aktif yaitu kendalan (reliability), efisien (efficiency), dukungan (support), komunikasi (communication), dan keamanan (security). 

Konsep Kepuasan Pengguna Elektronik ( E-Satisfaction )

Menurut Szymanski & Hise (2003) kepuasan pengguna elektronik dapat diukur dengan empat faktor. Namun dalam penelitian ini hanya menggukan tiga faktor didalam nya yakni kenyamanan, merchandising (penwarna produk dan informasi produk), desain situs. Sedangkan faktor keamanan financial tidak digunakan dalam penelitian ini. Berikut penejelasan dari ketiga faktor tersebut, yaitu :

1. Kenyamanan (Convenience) 

Kemudahan saat memperoleh produk, dimana pengguna tidak perlu mengunjungi lokasi fisik, serta kemudahan dalam menjelajahi produk secara online.

2. Merchandising

Merchandising terdapat dua hal didalamnya yakni penawaran produk dan informasi produk. Penawaran produk mengacu pada keberagaman produk yang ditawarkan, memberikan produk yang terhindar dari hambatan (seperti terjadi nya kegagalan saat membukan link, atau URL). Kemudian informasi produk mengacu pada informasi-informasi faktual yang sangat luas dan berkualitas tinggi yang dapat mempengaruhi keputusan penggunaan produk.

3. Desain situs (Design Site)

Kepuasan dan ketidakpuasan pada desain situs adalah bagaimana sebuah web dapat mengorganisasikan secara baik dan memberikan pencarian yang mudah, termasuk menawarkan layar web yang tidak dikususkan pada pengguna, serta penyajian yang cepat.

Metode 

	Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif eksplanatif  yang digunakan untuk menegetahui pengaruh sebab akibat. Yang digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel x terhadap variabel y. Karena menggunakan metode kuantitatif eksplanatif, maka penelitian membuat hipotesis sebgai praduga awal terhadap variabel yang akan diuji. Untuk menguji hipotesisi digunakan statistik inferensial.

	Lokasi penelitian di Pusat Perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim, Malang, Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa S1 UIN Maulana Malik Ibrahim Malang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability sampling dengan metode purposive sampling hal ini dikarenakan jumlah populasi yang sangat besar dan tidak diketahui dengan pasti.

Sampel dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang pernah menggunakan layanan etheses minimal 3 kali dalam kurun waktu 3 bulan terakhir, mahasiswa yang menempuh pendidikan S1 ( Strata 1 ), pengguna ( mahasiswa ) angkatan 2013, 2014, 2015 karena termasuk dalam golongan mahasiswa yang tidak baru dan sudah cukup mengenal layanan repository etheses yang ada di Pusat Perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim Malang. Pada penelitian ini, peneliti menggunaka skala likert dengan tipe pertanya tertutup dalam kuesioner.

Hasil dan Pembahasan

Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan Repository Etheses ( Dimensi Inkubatif dan Dimensi Aktif ) terhadap Kepuasan Pengguna Elektronik secara Simultan

Dimensi kualitas layanan elektronik atau disebut E-Servqual salah satu indikator yang digunakan untuk memperlihatkan bagaimana layanan yang ditawarkan dalam hal ini adalah layanan repository Etheses sesuai dengan kebutuhan pengguna. Dalam konsep E-Servqual dari Ojasalo (2010) juga memberikan pemahaman yang sama, dimana keberhasilan sebuah kualitas layanan elektronik didasarkan pada persepsi pengguna antara harapan berbanding sama dengan pengalaman atau kinerja aktual. Semakin tinggi atau sama pengalaman yang dirasakan maka semakin terpenuhi harapan pengguna dan akan membentuk sebuah rasa puas. Bedasarkan pendapat Kotler dalam Sunyoto (2014) kepuasan pengguna terbentuk dari terpenuhinya harapan pengguna terhadap pengalaman kinerrja produk. Sehingga dapat dikatakan bahwa tingginya kualitas layanan elektronik akan memberikan output kepuasan pengguna.

Berdasarkan hasil analisis data dari uji F ( simultan ) pada tabel 3.21, diperoleh nilai f hitung sebesar 38,934 dan nilai f hitung  lebih besar dari f tabel yaitu 3.09 ( 38,934 > 3,09 )  yang artinya menunjukkan bahwa hipotesis diterima dengan H0 ditolak dan H1 diterima sehingga secara simultan terdapat pengaruh yang signifikan antara dimensi kualitas layanan elektronik yang meliputi dimensi inkubatif (X1), dimensi aktif (X2) terhadap kepuasan pengguna elektronik (Y) dengan studi pada mahasiswa S1 UIN Maulana Malik Ibrahim. Sedangkan presentase pengaruh dimensi kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan pengguna, berdasarkan nilai RSquare ( Analisis Determinasi ) pada tabel 3.20 menunjukkan nilai sebesar 0,445 atau 44,5%. Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa tingkat kepengaruhan antara dimensi layanan elektronik yang terdiri dari dimensi inkubatif, dan dimensi aktif secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna elekrtonik di Pusat Perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim sebesar 44,5% dan sisanya 55,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak disebutkan dalam penelitian ini.

Hasil tersebut didukung oleh penelitian Sharma et.,al (2015) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan online dan kualitas informasi online merupakan faktor penentu utama bagi kepuasan pengguna dan keberlanjutan teknologi e-commerce. Kualitas informasi pada umumnya disebut dengan content, dalam konsep E-ServQual dari Jessica Santos termasuk dalam dimensi inkubatif. Hal ini juga terlihat dari rata-rata skor keseluruhan item pada variabel dimensi inkubatif dan dimensi aktif, yang dapat dilihat pada tabel 3.7 dimensi inkubatif yang meliputi ease of use, apperance, linkage, structure and layout, content memiliki nilai skor rata-ata sebesar 3,72 dan pada tabel 3.8 dimensi aktif yang meliputi reliability, efficiency, support, communication, support memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,60. Jessica Santos (2003) juga menyatakan bahwa variabel dimensi inkubatif dan dimensi aktif tepat untuk memahami kualitas layanan elektronik dan untuk mencapai kepuasan pengguna maupun retensi yang tinggi dari pengguna, karena variabel ini disajikan berdasarkan tanggapan atau persepsi kelompok fokus. dari hasil penelitian Zavareh (2012) juga menunjukkan bahwa 3 dari dimensi kualitas layanan elektronik (E-SQ) yang meliputi kemanan /kepercayaan, estetika situ / desain situs, kemudahan penggunaan layanan internet banking memberikan pengaruh yang positif terhadap kepuasan customer elektronik (E-CS).

Tercapainya kualitas layanan elektronik yang baik pada sebuah layanan repository Etheses secara tidak langsung dapat membentuk kepuasan pengguna, selain itu juga memberikan dampak positif pada keberlangsungan layanan karena dengan adanya layanan elektronik sangat efektif dalam memberikan kemudahan pengguna memperoleh informasi secara efisien. Dapat dilihat pada tabel 3.8 item pernyataan efisien memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,78 dengan kategori tinggi. Hal tersebut juga didukung dengan pendapat Gronroos et, al, (2000) yang menyatakan bahwa peningkatan kualitas layanan elektronik pada website dapat membuat perusahaan online lebih efektif, menarik, dan dapat membantu dalam menciptakan kepuasan pengguna dan memberikan retensi pengguna yang tinggi. 

Adanya kualitas layanan elektronik yang baik dari hasil penelitian ini, menunjukkan bahwa variabel dimensi inkubatif yang meliputi ease of use, apperance, content, structure and layout, linkagae dan dimensi aktif yang meliputi reliability, efficiency, support, communication, security mampu memberikan persepsi positif pada pengguna mengenai repository Etheses. Menurut Santos (2003)  kualitas layanan elektronik yang meliputi dua dimensi tersebut dibentuk  berdasarkan pada hasil tanggapan kelompok fokus mengenai aspek-aspek yang dapat mewujudkan kualitas layanan elektronik. Asumsi tersebut menunjukkan bahwa pada setiap layanan perpustakaan selalu berorientasi pada pengguna atau user oriented. Sehingga kualitas layanan elektronik dapat diwujudkan dengan menampilkan layanan elektronik repository sesuai dengan kriteria metode E-ServQual sebagai alat ukur agar tercapainya kepuasan pengguna elektronik khususnya pada mahasiswa UIN Maulana Malik Ibrahim. 

Pengaruh Dimensi Inkubatif terhadap kepuasan Pengguna Elektronik secara Parsial

Pada pengujian hipotesis atas pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial melalui uji dapat diketahi pada tabel 3.22 bahwa nilai t hitung variabel dimensi inkubatif lebih besar dari nilai t tabel (2,982 > 1,987 ). Hal ini menunjukkan bahwa dimensi inkubatif secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pengguna elektronik di Pusat Perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim dan dapat disimpulkan hipotesis dari uji T ini dinyatakan ditolak.

Faktor-faktor dari variabel dimensi inkubatif meliputi, sejauh mana suatu layanan repository Etheses mampu memberikan layanan yang ease of use, apperance, structure and layout, content, linkage. Hal ini disebabkan karena mahasiswa pada umumnya akan memperhatikan faktor-faktor dimensi iknkubatif itu sendiri, demi mendapatakan layanan yang mudah  digunakan, tampilan layar yang baik, struktur dan tata letak layanan yang baik, memberikan konten atau isi yang sesuai dengan kebutuhan pengguna, dan adanya linkage pada layanan. 

Menurut Szymanski (2000) faktor – faktor tersebut, yang paling memberikan pengaruh pada kepuasan pengguna adalah tampilan dari layar layanan repository Etheses dan tampilan dalam penelitian Symanski terkait dengan design situs pada layanan repository Etheses. Hal ini juga didukung deng hasil rata-rata nilai skor pada tabel 3.9 yang menunjukkan bahwa item pernyataan pada indikator apperance sebesar 3,87 dengan kategori tinggi. Szymanski (2000) juga menyebutkan bahwa faktor kenyamanan saat mengakses layanan elektronik berpengaruh terhadap kepuasan pengguna elektronik, jika dikaitkan dengan faktor-faktor didalam dimensi inkubatif kenyamanan sangat terkait dengan kemudahan penggunaan ( ease of use ) yang dapat dilihat pada hasil temuan penelitian dalam tabel 3.7 nilai rata-rata skor ease of use sebesar 4,05 dengan kategori tinggi dan pada tabel 3.9 nilai rata-rata skor kenyamanan sebesar 4,14 dengan kategori sangat tinggi.

Sedangkan, menurut hasil penelitian dari Zavareh (2012) juga menunjukkan hasil yang sama bahwa faktor ease of use dapat mempengaruhi kepuasan pengguna. Hal ini juga didukung dengan hasil nilai rata-rata pada tabel 3.7 yang menyatakan tinggi. Namun dalam penelitiana yang dilakukan Symanski (2000) menyatakan hal yang beda dimana kemudahan tidak memberikan pengaruh yang signifikan pada kepuasan pengguna dan dalam penelitian ini kemudahan termasuk dalam kenyaman pengguna. Dari hasil penelitian sebelumnya yang juga dilakukan oleh Zavareh (2012) faktor-faktor E-Servqual selain faktor ease of use, faktor lain yang meliputi security, site aesthetic ( faktor ini terkait dengan design situs dan apperance dalam dimensi inkubatif pada penelitian ini), fullfilment ( terkait dengan structure and layout dalam dimensi inkubatif pada penelitian ini) juga menunjukkan pengaruh yang positif atau signifikasn terhadap kepuasan pengguna.

Sedangkan berdasarkan tabel 3. 7 dapat diketahui bahwa total rata-rata definisi operasinal pada variabel dimensi inkubatif dengan indikator –indikator dimensi inkubatif berada pada kategori tinggi dengan nilai sebesar 3,72.

Seperti yang sudah dijelaskan pada pembahasan diatas, diketahui bahwa dimensi inkubatif merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pengguna elektronik dengan studi pada mahasiswa Pusat Perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim Malang. Dimensi inkubatif  dalam konsep E-Servqual yang dapat meningkatkan kepuasan pengguna elektronik perpustakaan UIN Malang dalam memnuhi kebutuhannya. Penilaian mahasiswa UIN Maliki berkaitan dengan dimensi inkubatif ketika melakukan akses repository Etheses dalam memenuhi kebutuhan akaddemis berada pada kategori tinggi.

Hal ini sesui dengan teori Kottler dalam Sunyoto ( 2014 : 193 ) bahwa kepuasan pengguna tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk yang diterima dan yang diharapkan. Maka dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi kebutuhan yang terpenuhi maka akan berbanding lurus terhapa kepuasan pengguna. Dimana dalanm penelitian ini kepuasan penggguna salah satu indikatornya adalah mampu memenuhi kemudahan penggunaan, tampilan yang baik, stuktur dan layout yang baik, linkage pada layanan, dan konten.

Pengaruh Dimensi Aktif terhadap Kepuasan Pengguna Elektronik secara Parsial

Dimensi aktif merupakan salah satu indikator dari 2 indikator dari dimensi aktif  dari layanan repository Etheses. Indikator dimensi aktif yang terdiri dari reliability, efficiency, komunikasi, dukungan, keamanan yang memnuhi kebutuhan pengguna dapat bermanfaat bagi pengguna

Dari hasil uji parsial ( Uji T ) pada tabel 3.22 diperoleh hasil nilai t sebesar 4,090 dengan nilai t tabel sebesar 1,987 yang artinya menunjukkan bahwa nilai t tabel lebih besar dari nilai t tabel ( 4,090 > 1,987 ). Maka dapat disimpulkan Ho ditolak dan dinyatakan ada pengaruh siginifikan antara dimensi aktif terhadap kepuasan pengguna elektronik perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim. Hal ini berarti kualitas dimensi aktif sangat memberikan pengaruhi kepuasan pengguna. Karena dimensi aktif merupakan bagian dari kualitas layanan untuk merawat keberlangsungan sebuah layanan.

Menurut Szymanski ( 2000 ) indikator keamanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Karena keamanan pada kebebasan dari bahaya, resiko, atau keraguan dari layanan yang digunakan pengguna elektronik. Hasil penelitian tersebut juga sejalan dengan hasil penelitian dari Zavareh ( 2012 ) yang menunujukkan bahwa faktor security juga memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna, karena pengguna merasa aman saat mengakses layanan elektronik. Hal menunjukkan hasil yang sama dalam penelitian ini menunjukkan nilai rata-rata yang tinggi yakni sebesa 3,79 pada pernyataan kemanan, namun hal ini juga didukung dengan rata-rata keseluruhan variabel dimensi aktif yang tinggi dengan nilai sebesar 3,72 dan dapat dilihat pada tabel 3.7.

Szymanskii (2000) juga menunjukkan bahwa kenyamanan dalam effisiensi waktu dalam mengakses layanan elektonik sangat memberikan pengaruh terhadap kepuasan pengguna elekrtronik, hal ini juga dirasakan sama dalam penelitian ini yang menunjukkan bahwa faktor efisiensi memiliki nilai rata-rata skor 3,78 dengan kategori tinggi. Penelitian lain juga menunjukkan respon yang positif terhadap faktor efisiensi, menurut Zavareh ( 2012 ) yang menyatakan bahwa efisiensi dalam melakukan browsing pada layanan elektronik sangat memberikan pengaruh pada kepuasan pengguna. Selain itu Zavareh (2012 ) juga menyebutkan bahwa faktor reliability,contact / communication dalam dimensi aktif juga berpengaruh terhadap kepuasan pengguna elekronik. Hal ini juga didukung dengan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa keseluruhan rata-rata skor dalam dimensi aktif pada tabel 3.8 sebesar 3,60 dengan kategori tinggi.

Hasil diatas menunjukkan bahwa dimensi aktif yang meliputi lima faktor yakni kehandalan, efisien, dukungan, kemanan, komunikasi dapat digunakan untuk menilai kualitas pengguna layanan repository Etheses terhadap kepuasan pengguna elekronik. 



Kesimpulan Saran

Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut :

Secara simultan ada pengaruh signifikan antara dimensi inkubatif dan dimensi aktif terhadap kepuasan pengguna elektronik di perpustakaan UIN Malana Maliki Ibrahim. Hal ini berarti semakin tinggi kualitas dimensi aktif dan dimensi aktif, maka akan mempengaruhi kepuasan   pengguna elektronik dengan studi pada mahasiswa S1 UIN Maulana Maliki Ibrahim Malang. Dilihat berdasarkan Uji F bahwa Fhitung > Ftabel ( 38,934 > 3,09 ).

Secara parsial ( Uji T ) dimensi aktif menjadi faktor yang paling dominan yang berpengaruh pada kepuasan pengguna repository Etheses perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim. Dimana dalam uji partial ( uji T ) hasil dari t hitung 4,090 > t tabel 1,987 . Dari hasil RSquare diperoleh sebesar 0,445. Artinya besarnya pengaruh variabel dimensi kualitas layanan elektronik ( dimensi aktif dan dimensi inkubatif ) terhadap kepuasan pengguna elektronik yaitu 44,5%, sisanya 55,5% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak disebutkan dalam penelitian ini.

Dari kesimpulan diatas, saran dari peneliti sebagai berikut :

1. Perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahin



a. Tampilan, grafis, gambar, dan animasi pada layanan repository Etheses perpustakaan UIN Maulana Malik Ibrahim kurang tepat dan kurang berkualitas, sebab tampilan dari layanan sangat sederhana. Maka dari itu, perlu adanya perbaikan tampilan layanan misalnya dengan cara warna layar tidak dominan berwarna putih, dan terdapat gambar dan grafis yang menarik. Sehingga pengguna tidak mudah merasa bosan saat mengakses layanan repository Etheses. Meskipun hal tersebut bukan fungsi untama dari layanan repository, namun hal tersebut dapat menjadi faktor pendukung keberhasilan dari kualitas layanan.

b. Pengelola tidak responsif dan cepat dalam menanggapi permintaan pengguna. Maka perlu adanya perbaikan layanan dengan cara membentuk team pustakawan yang kusus untuk menangani permintaan pengguna ( misalnya, menyampaikan keluhan, bertanya tentang layanan ), khususnya yang melalui e-mail. Sehingga setiap keluahan pengguna bisa teratasi secara cepat.

c. Berdasarkan hasil temuan data dimensi aktif, dari segi dukungan sebaiknya menu panduan pada website layanan repository Etheses tidak hanya berisikan informasi mengenai cara membuat akun Etheses yang digunakan untuk mengunggah karya ilmiah, namun juga harus berisikan informasi lain terkait layanan tersebut ( misalnya, informasi mengenai langkah-langkah penggunaan layanan Etheses, bagaimana cara melakukan pencarian karya ilmiah berdasarkan keyword ( subjek, supervisor, year, author, divisi ) ). Selain itu, pada layanan repository Etheses perlu menyediakan menu bantuan pengguna. Sehingga informasi yang dibagikan tidak hanya sebagian dari layanan dan cara tersebut untuk membentuk layanan yang friendly. 

d. Berdasarkan hasil temuan data dimensi aktif, dari segi dukungan. Sebaiknya pada website layanan repository Etheses khusus terdapat menu saran pribadi yang berisikan kontak e-mail, dan no telepon, sehingga pengguna dapat menyampaikan saran pribadi melalui dua metode kontak tersebut ( metode kontak tradisional dan modern ). Karena sejauh ini dalam website layanan repository Etheses hanya terdapat menu about yang hanya berisikan informasi kontak email. 



2. Bagi Penelitian Selanjutnya



Penelitian ini menggunakan metode E-SevrQual yang diterapkan untuk mengukur kualitas layanan repositotory Etheses. Penelitian ini juga mengukur kualitas layanan elektronik berdasarkan perspektif pengguna. Sehingga diharapkan peneliti selanjutnya dapat menggunakan teori-teori lain maupun metode lain, misalnya mengukur variabel kualitas layanan elektronik berdasarkan perspektif pustakawan dan dikaitkan dengan variabel lain selain kepuasan pengguna dan dapat menggunakan teori E-ServQual dari Parasuraman. 

Peneliti selanjutnya juga dapat menambahkan aspek lain didalam variabel independen seperti terori dari Kiran dan Diljit (2012). Pada teori tersebut terdapat 3 variabel independen untuk mengukur kualitas layanan yakni E-service environment, E-service delivery, E-service end-user. 

Peneliti sejanjutnya juga dapat menggunakan teori E-SQ dari Parasuraman, Zeithaml, dan Malhotra (2005) dimana kualaitas layanan elektronik diukur berdasarkan 2 variabel, yakni dimensi inti dan dimensi sebagai media untuk mengukur keluhan dan permintaan pengguna yang disebut dengan E-S-Qual dimensions dan E-RecS-Qual dimensions.

Penelitian selanjutnya juga dapat menggunakan indikator lain untuk mengukur kepuasan elektronik, seperti teori dari Qin et,al (2008) yang terdapat enam indikator untuk menilai kepuasan elektronik yakni quality of service, customer service, management of prosses, ease of use, the quality of information, and design of the Website serta disesuaikan dengan kondisi penelitian.
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