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ABSTRAK

Adzkia Rahmadani, 2023. “Kepuasan Pemustaka terhadap layanan pustakawan
di UPT Perpustakaan Politeknik Negeri Padang. Skripsi. Program Studi
Perpustakaan dan Illmu Informasi. Departemen IImu Informasi dan
Perpustakaan Fakultas Bahasa dan Seni, Universitas Negeri Padang.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi seberapa puas
pemustaka dengan layanan Pustakawan di UPT Perpustakaan Politeknik Negeri
Padang. Penyebaran angket di Politeknik Negeri Padang merupakan jenis
penelitian kuantitatif dengan metode deskriptif. Dengan jumlah sampel sebanyak
97 responden, populasi dalam penelitian ini merupakan pengunjung perpustakaan
di Politeknik Negeri Padang. Agar peneliti dapat secara acak mengumpulkan
sampel dari siapa pun yang mereka temui tanpa perencanaan sebelumnya,
pengambilan sampel dipilih berdasarkan teknik Accidental Sampling.

Berdasarkan temuan penelitian, kepuasan pelanggan UPT Perpustakaan
Politeknik Negeri Padang terhadap layanan pustakawan diukur dengan
menggunakan alat yang menggunakan teknik SERVQUAL dan memiliki lima
dimensi dengan skor rata-rata 3,22. Pertama, dimensi tangibles memiliki skor
rata-rata skala interval positif sebesar 3,22 yang menunjukkan bahwa pemustaka
puas dengan layanan pustakawan karena fasilitas fisik diberikan atau disediakan
sesuai dengan permintaan mereka. Kedua, dimensi reliability memiliki skor rata-
rata interval positif 3,26, yang menunjukkan bahwa pemustaka puas dengan
layanan pustakawan karena memberikan informasi akurat yang akurat dan
terpercaya. Ketiga, dimensi responsiveness memiliki skor rata-rata 3,18 dalam
interval positif, yang menunjukkan bahwa pemustaka puas akibat keinginan
pustakawan untuk membantu dan menawarkan layanan cepat (responsif) kepada
mereka. Keempat, dimensi assurance memperoleh skor rata-rata 3,25 pada skala
interval positif, yang menunjukkan bahwa pemustaka puas karena keamanan yang
ditawarkan, keramahan, kesopanan pustakawan, keandalannya, dan
pengetahuannya. Kelima, dimensi emphaty memperoleh skor 3,22 pada skala
interval positif, yang menunjukkan bahwa pemustaka puas karena pustakawan
menyadari kebutuhannya, yang antara lain sederhananya membangun ikatan
interpersonal yang kuat.

Kata kunci: kepuasan pemustaka; model importance performance analysis;
servQual
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi di era kontemporer, termasuk
saat ini, kebutuhan informasi akan semakin meningkat. Penyebaran informasi juga
semakin cepat. Oleh Kkarena itu, masyarakat membutuhkan lokasi dimana
informasi dapat diakses dengan mudah, cepat, dan dengan data yang ssakurat.
Perpustakaan, menjawab semua tantangan dalam rangka memenuhi kebutuhan
informasi. Kini perpustakaan bukan sekadar tempat memajang koleksi buku, itu
juga menyediakan banyak sumber daya untuk memenuhi kebutuhan informasi
masyarakat umum.

Menurut Firma dan Rahmah (2012), kepuasan pengguna disebabkan oleh
koleksi bahan, sarana, dan prasarana buatan pustaka. Oleh karena itu, Kepuasan
pengguna mungkin meningkat dengan tingkat layanan yang ditawarkan kepada
mereka. Ada beberapa perbedaan antara pengalaman pengguna dan produk kerja
atau output yang dihasilkan.ss Hubungan antara harapan dan pekerjaan adalah jika
pekerjaan dibawah harapan berarti user tidak puas, jika diatas harapan user puas,
dan jika dibawah harapan user sen atau puas (Harmoko, 2017).

Konsumen mengalami kepuasan ketika mereka menerima barang atau jasa
yang memenuhi harapan mereka. Konsumen umumnya menunjukkan kebahagiaan
atau ketidakpuasan mereka terhadap suatu produk atau jasa dengan menunjukkan

perilaku tersebut setelah proses pembelian terjadi (Philip Kotler, 2009).



Perpustakaan dalam UU No.43 Tahun 2007 pasal 1 tentang perpustakaan
menyatakan bahwa "perpustakaan sebagai lembaga pengelola™ kumpulan karya
tulis, karya cetak, atau karya rekaman secara profesional dengan sistem yang baku
untuk memenuhi kebutuhan. Menurut Saleh (2011:5), Perpustakaan adalah
kelompok atau organisasi yang menyediakan informasi gratis untuk berbagai
kebutuhan, seperti yang berkaitan dengan pendidikan, penelitian, dan kreativitas
dalam bentuk buku dan bahan tertulis lainnya yang diterbitkan sesuai dengan
ketentuan hukum yang relevan. Pengertian perpustakaan dapat disimpulkan
berdasarkan bahwa, Koleksi tercetak dan terekaman dikelola secara sistematis
oleh perpustakaan sesuai dengan aturan yang telah ditetapkan guna memudahkan
pengguna menemukan informasi sesuai.

Pengguna perpustakaan ialah anggota perpustakaan tersebut, perpustakaan
perguruan tinggi menunjukkan bahwa pelanggan utamanya ialah warga akademisi
(dosen atau mahasiswa), anggota staf, serta masyarakat umum, Universitas lain
bergantung pada tujuan studi universitas. UU No. 43 Tahun 2007 menyatakan
dalam Pasal 1 Ayat 9 “Pengguna” bahwa pengguna dapat berupa orang
perseorangan, sekelompok orang, organisasi, atau lembaga yang memanfaatkan
kemampuan layanan perpustakaan.

Kebutuhan tenaga kerja pustakawan profesional, khususnya pustakawan
umum, sangat besar. mirip dengan perencanaan wilayah. Pustakawan secara
umum berfungsi sebagai panduan tentang penggunaan bahan pustaka untuk tujuan

yang berfokus pada pengguna sehingga dapat digunakan secara ideal dan efektif.



memberikan pengunjung perpustakaan informasi yang akurat dan relevan. Dengan
menggunakan frase lain, "Pustakawan berada di Perpustakaan™ umumnya
diperlukan untuk membantu pengguna suatu hal yang membutuhkan informasi
yang akurat dan terkini. Untuk memajukan tujuan mereka untuk meningkatkan
kinerja mereka dengan cara yang lebih bermanfaat dan lebih menghormati
kualitas layanan pelanggan, pustakawan harus mampu dan gigih (Nafidah, 2015).

Pustakawan harus memiliki kompetensi dasar yang baik karena mereka
adalah agen informasi yang menyediakan informasi referensi yang akurat dan
sesuai untuk pengguna Karena pustakawan adalah orang penting untuk
pengoperasian dan pertumbuhan perpustakaan, mereka lapangan kerja harus
berkualitas tinggi. Jika pekerjaan para pustakawan bagus, banyak orang akan
menghadiri pustakaan dan menemukan nilai di dalamnya. Pustakawan harus
bekerja sesuai dengan standar kompetensi yang ada agar pekerjaannya dapat
maksimal dan sesuai dengan apa yang telah direkomendasikan oleh standar
kompetensi yang ada (Apriyani et al., 2021).

Perpustakaan perguruan tinggi sebagai salah satu sumber penunjang
pembalajaran di perguruan tinggi yang menyediakan informasi yang diinginkan
oleh penggunanya terutama bagi mahasiswa dan dosen. Informasi yang disediakan
di perpustakaan perguruan tinggi diharapkan mampu untuk membangkitkan bakat
dan menyelesaikan masalah yang dihadapi pengguna sehingga meningkatnya
kreatifitas dan kegiatan intelektual penggunanya. Perpustakaan perguruan tinggi
menjadi pusat informasi yang paling utama bagi mahasiswa dan dosen di

perguruan tinggi tersebut.



Oleh karenanya, perlunya penilaian pemustaka terhadap perpustakaan yang
mempunyai pengaruh sangat besar untuk kemajuan perpustakaan itu sendiri.
Perpustakaan perguruan tinggi dapat dikatakan berhasil dalam mencapai
tujuannya untuk memberikan edukasi, informasi maupun rekreasi dilihat dari
tingkat kepuasan pemustaka terhadap perpustakaan. Dalam hal menjaga kepuasan
pemustaka terhadap perpustakaan.

Politeknik Negeri Padang merupakan salah satu perguruan tinggi negeri
dimana mempunyai perpustakaan pusat menjadi sumber informasi utama bagi
mahasiswa maupun dosen yang menjadi tenaga pendidiknya, yang bernama UPT
Perpustakaan Politeknik Negeri Padang. Perpustakaan Politeknik Negeri Padang
adalah perpustakaan yang sangat bermanfaat bagi semua civitas akademik karena
perpustakaan dimanfaatkan sebagai media untuk memperoleh informasi, media
pembelajaran, pengembangan intelelktual dan mampu untuk mengarahkan minat
dan bakat mahasiswanya. Perpustakaan Politeknik Negeri Padang mempunyai
koleksi dalam bentuk tercetak dan elektronik. Dengan begitu sudah seharusnya
Perpustakaan Politeknik Negeri Padang dimanfaatkan dengan semestinya oleh
mahasiswa maupun tenaga pendidik karena perpustakaan menyediakan informasi
yang relevan dan sebagai sumber literatur dalam melakukan penelitian.

Berdasarkan dimensi metode SERQUAL, penulis melakukan wawancara
kepada lima mahasiswa Politeknik Negeri Padang pada tanggal 18 Oktober 2022
ditemukan. Pertama, Bukti Nyata artinya pelayanan yang terbaik dilihat dari
fasilitas pelayanan serta penampilan karyawan. Berdasarkan hasil wawancara

yang dilakukan penulis, koleksi yang tersedia pada layanan digital masih terbatas



dan perlu ditambah. Hal ini dapat disebabkan karena kurangnya tenaga sumber
daya manusia atau pustakawan dalam mengelolah koleksi karya ilmiah mahasiswa
terkait serta fasilitas yang kurang memadai seperti kurangnya rak penempatan
buku. Oleh karena itu, suatu perpustakaan harus memperhatikan kelengkapan
koleksi, karena kelengkapan koleksi memiliki dampak signifikan pada seberapa
baik memenuhi kebutuhan informasi pengguna, serta lebih memperhatikan
fasilitas perpustakaannya karena fasilitas yang bagus membuat pemustaka senang
atau nyaman berada di dalam perpustakannya.

Kedua, keandalan artinya Pustakawan harus mampu memberikan layanan
secara akurat dan tepat waktu. Berdasarkan hasil wawancara, prosedur untuk
memanfaatkan layanan perpustakaan tidak mudah seperti ada beberapa pemustaka
yang sulit mengakses layanan digital dan saat pemustaka mengakses layanan
digital, sering terjadi kesalahan atau error. Maka, dengan sering terjadinya
kesalahan atau error, akan menghambat proses penelusuran informasi pemustaka,
dan kebutuhan informasi pemustaka tidak terpenuhi.

Ketiga, untuk mendukung orang dan memberikan layanan dengan cepat
dan tepat, pustakawan harus tanggap dan menyampaikan informasi yang jelas.
Berdasarkan hasil wawancara, daya tanggap pustakawannya sudah bagus, karena
pustakawan cepat dalam menanggapi kebutuhan mahasiswanya.

Keempat, jaminan artinya keahlian pustakawan, kesopanan, dan kapasitas
untuk menumbuhkan rasa percaya diri bagi perpustakaannya. Berdasarkan hasil
wawancara, pustakawan suka marah-marah dalam memberikan pelayanan kepada

pemustakaanya, tentu hal tersebut membuat pemustaka merasa takut, hal tersebut



harus lebih diperhatikan lagi dimana pustakawan harus bersikap lebih sopan dan
ramah agar pemustaka senang berkunjung ke perpustakaannya.

Kelima, empati artinya benar-benar memperhatikan pemustaka dengan
melakukan upaya untuk memahami kebutuhan mereka. Berdasarkan hasil
wawancara, pustakawan tidak memberikan perhatian penuh kepada
pemustakaanya, seperti pemustaka yang kesulitan tersendiri dalam mencari
kebutuhan informasinya. Hal tersebut tentunya harus diperhatikan lagi, dimana
seorang pustakawan harus memiliki sikap yang baik kepada pemustakannya agar
pemustakannya merasa puas terhadap yang diberikan pustakawannya.

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan sebelumnya, maka penulis
merasa perlu dalam menganalisis kepuasan pemustaka terhadap layanan
pustakawan di Perpustakaan Politeknik Negeri Padang. Analisis tingkat kepuasan
pemustaka dalam layanan perpustakaan dapat diukur menggunakan metode
service quality (SERVQUAL). Lima instrumen dimensi dalam Metode ServQual
yaitu, reliability, assurance, tangibles, empaty dan responsispennes. Berdasarkan
latar belakang di atas, penulis melakukan penelitian dengan judul “Tingkat
Kepuasan Pemustaka terhadap Layanan Pustakawan di UPT Perpustakaan

Politeknik Negeri Padang”.

B. Identifikasi Masalah

Masalah-masalah berikut dapat disimpulkan dari beberapa uraian latar
belakang yang telah dibuat. (1) Ketersediaan sumber informasi atau koleksi yang
terbatas. (2) Sarana dan prasarana yang kurang memadai. (3) Pustakawan yang

kurang ramah.



C. Pembatasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka untuk lebih tearahnya
penelitian ini maka penulis membatasi pembahasan terhadap. Kinerja pustakawan
dalam hal pelayanan kepada pemustaka di UPT Perpustakaan Politeknik Negeri

Padang dengan menggunakan metode Service Quality (SERVQUAL)

D. Perumusan Masalah
Berdasarkan pembatasan masalah yang telah diuraikan, maka dapat
diidentifikasi masalah-masalah yaitu seberapa tingkat kepuasan pemustaka

terhadap layanan pustakawan di UPT Perpustakaan Politeknik Negeri Padang?.

E. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah maka penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui tingkat kepuasan pemustaka terhadap kinerja pustakawan di UPT

Perpustakaan Politeknik Negeri Padang.

F. Manfaat Penelitian

Manfaat yang didapat dari penelitian ini antara lain: (1) Dapat menawarkan
saran kepada perpustakaan untuk membantunya berfungsi lebih baik dan
memberikan layanan berkualitas lebih tinggi, terutama kepada pustakawan. (2)
Membagi informasi terbaru, khususnya tentang studi di layanan perpustakaan.
Akademisi masa depan diantisipasi untuk membangun teori mereka pada studi

tentang kinerja pustakawan.



G. Definisi Operasional/ Batasan Istilah

Dalam hal ini, untuk menghindari terjadinya kesalahan pengertian, sangat
penting untuk mendefinisikan terminologi yang digunakan dalam penelitian ini
sebagai hasilnya. Beberapa istilah yang memerlukan penjelasan antaranya:

1. Kepuasan Pemustaka

Kepuasan pemustaka merupakan penilaian dari seseorang, kelompok,
ataupun lembaga yang memanfaatkan layanan yang ada di sebuah perpustakaan
itu sendiri. Dalam hal ini untuk menciptakan kepuasan pemustaka, perpustakaan
perlu memberikan layanan yang baik kepada pemustakanya. Maka sebab itu,
penelitian ini mengkaji tingkat kepuasan pemustaka terhadap kinerja pustakawan
di UPT Perpustakaan Politeknik Negeri Padang.

2. Layanan Pustakawan

Pustakawan adalah seseorang yang memiliki pekerjaan atau profesi yang
terkait dengannya. Hal ini erat kaitannya dengan dunia perpustakaan dan bahan
pustaka. IPI (Ikatan Pustakawan Indonesia) ialah perpustakaan menyelenggarakan
kegiatan perpustakaan melalui pemberian layanan kepada masyarakat sesuai
dengan kewajiban lembaga induknya, berdasarkan ilmu pengetahuan.

Layanan perpustakaan merupakan penyediaan informasi bagi pengguna
perpustakaan secara tepat dan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Tujuan
perpustakaan memberikan layanannya yaitu agar pengguna perpustakaan dapat
memanfaatkan informasi yang diberikan perpustakaan dengan sebaik mungkin

sehingga terpenuhinya kebutuhan pengguna perpustakaan.



3. Service Quality (SERVQUAL)

Metode Servqual ini ialah Salah satu cara untuk menilai tingkat kepuasan
pemustaka. Ada lima dimensi dari metode Servqual ini yaitu tangibles (bukti
nyata), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap). Assurance
(jaminan), emphaty (emphaty). Kehadiran kelima dimensi tersebut menjadi tolak
ukur tingkat kepuasan pemustaka terhadap hasil kerja pustakawan UPT Politeknik

Negeri Padang.



