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Abstract: Service quality is one of the important things for the Bogor district regional archives and library service, 

especially in the field of digital media transfer. Digital media transfer has an important role in saving files or 

archives. This research was created to measure the quality of digital media transfer services. Data collection in 

this research used a questionnaire distributed to residents who had used digital media transfer services. The 

questionnaire was distributed for 1 month and the author received 112 respondents. The questionnaire results 

were then processed using the IPA (importance performance analysis) method. From the results of the analysis 

of digital media transfer services, the conformity level is 82.11%, which means the quality of the services provided 

is quite good. Then, the results of the analysis of the IPA quadrants show that there are several things that need 

to be improved or maintained, which are focused on the first and second quadrants. 

Keywords: Service quality, IPA, digital media transfer 

Abstrak: Kualitas pelayan merupakan salah satu hal yang penting bagi dinas arsip dan perpustakaan daerah 

kabupaten Bogor khususnya pada bidang alih media digital. Alih media digital memiliki peran penting dalam 

penyelamatan berkas atau arsip. Penelitian ini dibuat untuk mengukur kualitas pelayanan alih media digital. 

Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner yang diedarkaan kepada warga yang pernah 

menggunakan layanan alih media digital. Kuesioner disebarkan selama 1 bulan dan penulis mendapatkan 

sebanyak 112 responden. Hasil kuesioner kemudian diolah menggunakan metode IPA (importance performance 

analysis). Dari hasil analisis pelayanan alih media digital memiliki tingkat kesesuaian 82.11% yang berarti kualitas 

layanan yang diberikan cukup baik. Kemudia hasil analisis  dari kuadran IPA ada beberapa yang perlu 

ditingkatkan maupun dipertahankan yang difokuskan pada kuadran pertama dan kuadran kedua. 

Kata kunci: Kualitas layanan, Alih Media Digital, IPA 

LATAR BELAKANG 

Teknologi saat ini digunakan sebagai penunjang  suatu kegiatan. Di Indonesia sendiri 

saat ini teknologi sudah digunakan sebagai penunjang kegiatan namun masih belum maksimal 

(Afis, 2018). Problematika terkait kearsipan di Indonesia menjadi masalah sampai saat ini dan 

masih tertinggal jauh dari negara maju seperti Amerika, Eropa dan bangsa maju lainnya 

Laksono (2018) Baik itu wawasan masyarakat maupun sistemnya. Sebab digitalisasi telah 

diidentifikasi sebagai salah satu tren utama yang mengubah masyarakat dan bisnis karena 

menyebabkan perubahan bagi perusahaan yang disebabkan oleh adopsi teknologi digital yang 

dapat mempermudah dalam organisasi atau lingkungan operasi (Parviainen et al., 2017). Selain 

itu, pada zaman sekarang ini masyarakat menuntut pelayanan publik yang lebih efisien (Nabyla 

& Sigitta, 2019). Sebab dengan jumlah 5,5 juta penduduk, tentunya berkas pendaftaran 
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tergolong kedalam berkas vital, sehingga prosesnya harus dilakukan secara sistematis 

(Adawiyah & Rahmah, 2018). 

Alih Media Digital adalah proses digitasi yakni proses alih media dari bentuk cetak 

seperti foto, koran, majalah, buku atau gambar menjadi bentuk digital yang dapat direkam dan 

diakses melalui media digital seperti komputer, laptop, dan sebagainya. Alih media merupakan 

bagian dari pelestarian informasi yang terkandung dalam bahan perpustakaan (Fatmawati, 

2022). Alih media digital merupakan salah satu kegiatan melestarikan khasanah kebudayaan 

bangsa dengan cara mentransformasi dari bentuk asli kedalam bentuk digital (Wahyu Dona 

Pasa Sulendra, 2014). Berbeda dengan arsip analog, data yang diarsipkan dan lokasi 

penyimpanan bersifat elektronik (Wahyu Dona Pasa Sulendra, 2014). Tujuan dari digitalisasi 

ini yaitu guna back up data untuk pencarian data melalui media digital seperti komputer 

sehingga tidak perlu mencari dokumen dalam bentuk fisik yang relatif sulit, hal ini juga sebagai 

bentuk antisipasi jika terjadi kehilangan atau kerusakan fisik pada dokumen asli (Narendra, 

2016). 

Berdasarkan problematika dan fakta yang diuraikan diatas, penulis mengangkat kasus 

ini sebagai penelitian dengan menggunakan metode Service Quality dan IPA. Service Quality 

adalah perbandingan antara pelayanan yang diharapkan konsumen dengan jasa yang diterima 

(YuvinaTileng et al., 2013). Dengan kata lain, jika jasa yang diterima atau dirasakan konsisten 

dengan yang diharapkan oleh pengguna, maka kualitas sistem dan layanan dipersepsikan baik 

dan memuaskan. Jika sistem atau layanan yang diterima melebihi harapan pengguna, maka 

persepsi terhadap kualitas layanan dipersepsikan sangat baik dan memuaskan. Namun 

sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas 

sistem dan pelayanan dipersepsikan buruk. Oleh sebab itu menurut (Tzeng & Chang, 2011), 

Service Quality menjadi prasyarat untuk keunggulan bisnis dan strategi. Yang mana dalam 

studi kasus penulis pada Sistem Pendaftaran Alih Media Digital sendiri kualitas pelayanan 

merupakan hal kognitif dari sistem. kualitas layanan umumnya dikonseptualisasikan sebagai 

penilaian keseluruhan keunggulan layanan organisasi, termasuk kualitas fungsional (proses 

produksi layanan) dan kualitas teknis (proses penyampaian layanan) (Helena, 2023). Konsep 

Service Quality diturunkan dari konsep pelayanan yang akan memberikan pengaruh kepada 

kepuasan masyarakat dalam melakukan proses Alih Media Digital. 

Sementara penggunaan Metode Importance Performance Analysis (IPA) sendiri 

yakni untuk menganalisis hasil dari kualitas sistem dan pelayanan dengan Cartesius Diagram 

yang terdiri dari empat kuadran (YuvinaTileng et al., 2013). Selain itu menurut Tzeng & Chang 

(2011), metode IPA merupakan alat evaluasi kinerja yang mengukur tingkat faktor pelayanan 

antara kepentingan dan kepuasan dalam inovasi sistem. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian 
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penulis yang menunjukan bahwa metode IPA mengukur kepentingan warga dan kinerja staf 

Dinas Arsip dan Perpustakaan Kabupaten Bogor beserta sistem yang diterapkannya, juga 

mengembangkan spesifik hubungan sistem berdasarkan atribut teknologi prioritas dan 

meningkatkan kualitas layanan untuk mendapatkan perbaikan sistem yang efektif guna 

meningkatkan kepuasan masyarakat. Oleh sebab itu, metode ini merupakan metode yang tepat 

untuk diterapkan pada penelitian yang dilakukan penulis karena metode IPA yang disebutkan 

di atas menawarkan dasar teoritis pragmatis untuk evaluasi penting. 

Dari permasalahan yang ada penulis melakukan pembatasan masalah yaitu Penelitian 

ini hanya mencakup masyarakat wilayah Kabupaten Bogor, Penelitian ini hanya berfokus 

untuk meneliti pelayanan Alih Media Digital pada Dinas Arsip dan Perpustakaan Kabupaten 

Bogor, Penelitian ini hanya mengambil dan mempertimbangkan data yang ada dalam 5 tahun 

terakhir guna menghindari data dan informasi yang sudah usang. 

Secara keseluruhan, penelitian ini penulis lakukan dengan harapan agar wawasan dan 

kepedulian masyarakat terhadap kearsipan dan teknologi dapat meningkat. Tentunya studi 

kasus ini juga menjadi pembelajaran baru bagi penulis. Teknologi seharusnya digunakan untuk 

memperbaiki kualitas sistem yang berjalan baik itu dalam pemerintahan maupun non-

pemerintahan.  

KAJIAN TEORITIS 

Alih Media Arsip 

Menurut PERKA ANRI nomor 9 tahun 2018, Alih media arsip merupakan proses 

pengalih bentukan arsip dari suatu bentuk kedalam bentuk lainnya yang lebih mudah guna 

mempermudah akses serta membuatnya menjadi lebih sistematis dalam rangka pemeliharaan 

Arsip Dinamis. Yang mana, Alih Media Arsip dilakukan dengan sarana dan prasarana yang 

didukung oleh kemajuan teknologi informasi dan komunikasi. 

Service Quality 

Menurut (Putro et al., 2017) Service Quality didefinisikan sebagai cara untuk 

menemukan semua keinginan dari user dan melanjutkan kegiatan peningkatan. Metode ini 

mengukur bagaimana organisasi memberikan layanannya dan dibandingkan dengan harapan 

pelanggannya. Pelanggan membeli layanan sebagai respons terhadap kebutuhan spesifik.  

Importance Performance Analysis (IPA) 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) merupakan metode yang 

menggabungkan ukuran persepsi dan kepentingan pelanggan atau user terhadap kinerja staf 

dengan kinerja atau sistem yang sedang berjalan (Ormanovic & Ciric, 2017). “Importance” 

mengacu pada penilaian pentingnya sistem atau pelayanan tersebut oleh user. Sementara 
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“Performance” mewakili persepsi user terkait kualitas layanan yang diterapkan oleh 

perusahaan atau instansi (Ormanovic & Ciric, 2017). Terdapat dua tahap pada pengolahan data 

dalam metode Importance Performance Analysis yakni Analisis Tingkat Kesesuaian dan 

Analisis Kuadran. Analisis kuadran bertujuan guna mengidentifikasi prioritas indikator 

pelayanan untuk memperbaiki sistem yang diterapkan dengan menggunakan Diagram 

Kartesius. 

 

METODE PENELITIAN 

Rancangan Penelitian 

Tahap pertama dimulai dari studi literatur yaitu dengan membaca beberapa referensi 

jurnal terdahulu untuk mendapatkan topik yang dibahas di penelitian ini. Selanjutnya penulis 

mengidentifikasi permasalahan yang ada. Setelah menemukan permasalahannya, kemudian 

penulis melanjutkan ke tahap berikutnya yaitu tahap pengumpulan data. Pengumpulan data 

dilakukan dengan beberapa teknik pengumpulan data berupa observasi, wawancara, dan 

penyebaran angket. Setelah data terkumpul penulis menggolah data tersebut dengan 

menggunakan metode IPA (importance performance analysis). Setalah data diolah maka akan 

menghasilkan data yang akan dipakai untuk tahap terakhir yaitu kesimpulan dan saran. 

Untuk mempermudah pembaca dalam memahami tahapan pada penelitian ini, penulis 

membuatnya kedalam sebuah flowchart diagram. 
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Sumber data 

Pada penelitian ini penulis menggunakan data primer atau data yang didapat secara 

langsung oleh penulis dari lokasi penelitian dilakukan menggunakan teknik berupa observasi, 

wawancara, dan menyebarkan kuesioner. 

Populasi dan sampel 

Populasi dan sampel pada penelitian ini adalah warga-warga yang pernah melakukan 

kegiatan alih media digital sebanyak 900 orang. Penulis menggunakan metode slovin untuk 

menhitung sampel yang akan dipakai pada penelitian ini menjadi 150. Akan tetapi dalam waktu 

yan telah ditentukan penulis, responden yang didapat hanya 112. 

Teknik pengumpulan data 

1) Observasi 

Observasi yang penulis lakukan adalah pengumpulan data secara terstruktur dimana 

pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan variabel tertentu dan menurut jadwal yang 

telah ditentukan. Metode observasi merupakan salah satu varian pilihan metode pengumpulan 

data yang memiliki karakter kuat secara metodologis (Hasanah, 2017). Metode pengumpulan 

data ini juga dilakukan secara terbuka yang mana dalam pengamatan terbuka subjek penelitian 

sadar bahwa mereka sedang diamati. Dalam tahap ini, persetujuan yang diinformasikan 

sepenuhnya dari objek penelitian adalah salah satu pertimbangan etis dasar yang dipatuhi 

penulis. 

2) Wawancara 

Wawancara berisi daftar pertanyaan dan jawaban yang telah disiapkan sebelumnya. 

Wawancara adalah suatu cara mengumpulkan data yang paling biasa digunakan pada penelitian 

Gambar 1. Flowchart rancangan penelitian 
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(Mita, 2015). Hal ini dilakukan untuk meminimalisir efek pewawancara atau kemungkinan 

perubahan dalam cara narasumber menanggapi berdasarkan bagaimana atau kapan pertanyaan 

dan opsi jawaban disajikan oleh pewawancara. Wawancara ini dilakukan dengan cara direkam 

dengan pertanyaan yang cenderung tertutup.  

3) Angket 

Dalam pengumpulan data penulis juga melakukan survei menggunakan angket untuk 

mengidentifikasi faktor-faktor yang mendukung atau menghambat pengaruh kualitas 

pelayanan Alih Media Digital pada Dinas Arsip dan Perpustakaan Kabupaten Bogor. Skala 

Likert lima poin digunakan sebagai sistem penilaian, lima skala tersebut adalah: sangat setuju, 

setuju, cukup setuju, tidak setuju, dan sangat tidak setuju, yang dicatat sebagai 5 poin, 4 poin, 

3 poin, 2 poin dan 1 poin. Dengan menggunakan pendekatan pengambilan suara dari responden 

yakni semua warga Kabupaten Bogor yang pernah datang dan mendaftar Program Alih Media 

Digital. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dari kuesioner yan telah disebarkan oleh penulis secara online, berikut adalah data 

yang telah dihitun oleh penulis berdasarkan cara penghitungan yang ada. Berikut merupakan 

tabel dari hasil perhitungan jawaban kuesioner.  

𝑥�̅� =
∑ 𝑥𝑖𝑛
𝑖=1

𝑛
  𝑦�̅� =

∑ 𝑦𝑖𝑛
𝑖=1

𝑛
 

Keterangan : 

𝑥�̅� atau 𝑦�̅�  = Nilai rata-rata 

∑ 𝑥𝑖𝑛
𝑖=1

𝑛
 atau 

∑ 𝑦𝑖𝑛
𝑖=1

𝑛
  = Total nilai yang diberikan responden 

𝑛 = Jumlah responden 

Tabel 1. Hasil Pengolahan Data 

No Atribut Tingkat kinerja Tingkat harapan 

TANGIBLE 

1 A1 3.53 4.32 

2 A2 3.63 4.35 

3 A3 3.35 4.31 

4 A4 3.59 4.19 

5 A5 3.04 4.53 

RELIABILITY 

6 B1 3.62 4.35 

7 B2 3.66 4.37 

8 B3 3.64 4.38 

9 B4 3.62 4.35 

10 B5 3.61 4.38 

RESPONSIVENESS 

11 C1 3.71 4.29 

12 C2 3.62 4.34 

13 C3 3.57 4.35 

14 C4 3.70 4.35 

15 C5 3.78 4.36 

ASSURANCE 

16 D1 3.78 4.52 

17 D2 3.82 4.47 
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No Atribut Tingkat kinerja Tingkat harapan 

18 D3 3.79 4.49 

19 D4 3.67 4.50 

20 D5 3.67 4.49 

EMPATHY 

21 E1 3.49 4.48 

22 E2 3.52 4.48 

23 E3 3.52 4.42 

24 E4 3.53 4.46 

25 E5 3.56 4.52 

Berdasarkan tabel diatas maka diketahui nilai rata-rata dari tingkat kinerja dan 

harapan. Semua hasil perhitungan rata-rata yang sudah dilakukan dapat dimasukan kedalam 

diagram kartesius, dapat dilihat pada gambar dibawah ini : 

 

Dari gambar diatas , maka dapat diuraikan sebagai berikut : 

Kuadran I (Prioritas Utama) adalah wilayah yang berisi faktor-faktor yang dianggap 

penting oleh masyarakat, akan tetapi kinerja yang dilakukan belum sesuai harapan masyarakat 

(Tingkat kepuasan yang diperoleh masih rendah). Variabel-variabel yang tergolong ke dalam 

kuadran ini harus ditingkatkan. Yang termasuk kuadran I adalah atribut A5, E1, E2, E3, E4, 

E5. 

Kuadran II (Pertahankan Prestasi) adalah wilayah yang berisi faktor-faktor yang 

dianggap penting oleh masyarakat dan kinerja yang diberikan juga sudah sesuai dengan 

harapan dari masyarakat. Kuadran ini harus dipertahankan karena pelayanan yang diberikan 

sudah sangat baik. yang termasuk kuadran II adalah atribut D1, D2, D3, D4, D5 

Kuadran III (Prioritas Rendah) adalah wilayah yang berisi faktor-faktor yang tidak 

diaangap terlalu penting oleh masyarakat, dan kenyataanya pelayanan yang diberikan juga 

masih kurang baik. Peningkatan pada variable-variabel ini dapat dipertimbangkan kembali 

karena pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan masyarakat. Yang termasuk kuadran III 

adalah atribut A1, A3, A4, C3. 

Gambar 2. Diagram Cartesius Hasil 
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Kuadran IV (Berlebihan) adalah wilayah yang berisi faktor-faktor yang tidak 

diaangap terlalu penting oleh masyarakat, akan tetapi pelayanan yang diberikan sudah sangat 

baik. Variabel-variabel yang ada pada kuadran ini bisa dikurangi agar dapat meningkatkan 

variabel yang lebih dibutuhkan. Yang termasuk kuadran IV adalah atribut A2, B1, B2, B3, B4, 

B5, C1, C2, C4, C5. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian pada sistem pendaftaran Dinas Arsip dan Perpustakaan 

Kabupaten Bogor serta didukung oleh teori-teori dari karya ilmiah yang diamati, kesimpulan 

yang dapat diambil dari penelitian ini adalah transparansi informasi yang diberikan kepada 

masyarakat terkait pendaftaran Alih Media Digital berdasarkan metode IPA (Importance 

Performance Analysis) sudah cukup transparan dimana tingkat kesesuaian antara kinerja dan 

kepentingan pada elemen Reliability yang diteliti mencapai 83.15%. Sehingga informasi yang 

didapat sudah cukup sesuai. Evaluasi sistem pendaftaran Alih Media Digital yang diterapkan 

oleh Dinas Arsip dan Perpustakaan Kabupaten Bogor berdasarkan metode IPA menghasilkan 

kesimpulan yang sudah cukup baik dimana tingkat kesesuaian antara kinerja dan kepentingan 

mencapai 82.11%. 
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