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ABSTRAK

Adek Saputra, 2017 : Pengaruh Pelayanan Perpustakaan Pusat Terhadap
Kepuasan Mahasiswa Jurusan Teknik Sipil Prodi PTB
UNP.

Pembimbing : 1. Dr. Nurhasan Syah, M.Pd
2. Drs. An Arizal, M.Pd

Penelitian ini bertujuan untuk mengungkap seberapa besar pengaruh pelayanan
perpustakaan pusat terhadap kepuasan mahasiswa jurusan teknik sipil prodi PTB
UNP.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan jumlah populasi sebanyak
386 mahasiswa. Dengan jumlah sampel sebanyak 79 mahasiswa sampel diambil
dengan menggunakan teknik Proportional Random Sampling. Data dikumpulkan
menggunakan angket dengan skala likert yang menggunakan 5 pilihan jawaban.
Jumlah pernyataan dalam angket sebanyak 32 butir pernyataan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan yang terdiri atas Tangible,
Realibility, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty berkontribusi terhadap
kepuasan pemustaka. Selain itu, dengan uji koefisien kolerasi dilihat bahwa
pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pemustaka
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. Koefisien determinasi
menunjukan besarnya kontribusi 0,220 atau 22% dari pelayanan terhadap
kepuasan pemustaka, sedangkan sisanya yaitu 78% kepuasan pelanggan pada
perpustakaan pusat UNP dijelaskan oleh faktor selain pelayanan.

Kata kunci : Kepuasan, pelayanan.



ABSTRACT

Adek Saputra, 2017 : The influence of services Central Library Student
Satisfaction Department of Civil Engineering study
program PTB UNP.

Counsellor : 1. Dr. Nurhasan Syah, M.Pd
2. Drs. An Arizal, M.Pd

This study purpose to reveal how much influence the central library services to the
satisfaction of students majoring in civil engineering department of PTB UNP

This research is a descriptive study with a total population of 386 students. With a
total sample of 79 students of the samples were taken by using techniques
Proportional Random Sampling. Data were collected using a questionnaire that
uses a Likert scale 5 answer choices. The number of statements in the
questionnaire as much as 32 point statement.

The results showed that the service consists of Tangible, Realibility,
Responsiveness, Assurance, dan Emphaty contribute to consumer satisfaction.
Additionally, the correlation coefficient seen that the services have a significant
impact on consumer satisfaction with the level of significance of 0.000 or 0%. The
coefficient of determination shows the contribution of 0.220 or 22% of service to
customer satisfaction, while the remaining 78% customer satisfaction on the
central library UNP explained by factors other than services.

Kata kunci : Satisfaction, service.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Universitas Negeri Padang sebagai salah satu lembaga pendidikan
tinggi mengemban misi, yaitu untuk peningkatan mutu pendidikan dan
kualitas sumber daya manusia. Maka untuk mencapai misi tersebut
Universitas Negeri Padang juga berusaha melengkapi sarana dan prasarana
pendidikan yakni salah satunya adalah dengan mengoptimalkan peran serta
perpustakaan.

Peranan dan fungsi perpustakaan sangan penting sekali bagi para
pengguna. Baik masyarakat umum maupun bagi siswa atau mahasiswa.
Karena keberadaanya sebagai sarana untuk mengkaji ilmu dan pengetahuan
serta meningkatkan dan menambah pengalaman keterampilan untuk
mencerdaskan kehidupan bangsa. Tugas utama perpustakaan perguruan tinggi
adalah menyediakan layanan informasi yang mencakup: layanan referensi,
layanan penelusuran dan temu kembali informasi, layanan sirkulasi,
konsultasi bibliografi, penyediaan fasilitas membaca/belajar yang nyaman.
Selain itu perpustakaan harus pula menyediakan layanan pendidikan pemakai
untuk meningkatkan wawasan dan keterampilan pemustaka dalam
menggunakan layanan, Kkoleksi, dan fasiltas pendukung perpustakaan
khususnya pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi. Pemustaka akan
merasa puas jika persepsinya sama atau lebih dari yang diharapkan. Kepuasan
pemustaka adalah target yang berubah-ubah. Untuk mendapatkan gambar
yang lebih jelas mengenai hal ini kita perlu memikirkan tentang kebutuhan
apa yang dibawa pemustaka pada masing-masing transaksi dengan suatu
perpustakaan atau dengan kata lain kinerja perpustakaan harus disesuaikan
dengan harapan pemustaka. Kepuasan pemustaka terhadap jasa perpustakaan
berkaitan dengan kualitas. Karena kepuasaan pemustaka merupakan salah
satu faktor yang penting. Untuk itu perpustakaan diharapkan selalu
mengutamakan pelayanan yang cepat, informatif dan komunikatif. Untuk
melakukan tugas pelayanan informasi di perpustakaan diperlukan pustakawan

1



yang memiliki kompetensi yang profesional dan berkualitas dalam
menjalankan tugasnya, sehingga diharapkan mampu merespon aspirasi
pemustaka kedalam kegiatan dan program organisasi dan melahirkan inovasi
baru yang bertujuan untuk mempermudah memenuhi kebutuhan informasi
pemustaka. Selain itu diharapkan mampu menghadapi berbagai tantangan
perubahan sebagai dampak perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi
yang sangat pesat.

Perpustakaan Universitas Negeri Padang (UNP) merupakan satu
komponen penentu dalam menilai keberhasilan program pendidikan di
perguruan tinggi. Pengelolaanya membutuhkan penanganan tenaga yang
mampu dan cukup dalam jumlah maupun kualitas. Kepala perpustakaan serta
pustakawannya memegang peranan yang sangat penting atas keberhasilan
suatu perpustakaan. Pustakawan sebagai roda penggerak perpustakaan
dituntut berdedikasi tinggi serta penuh pengabdian dalam bertugas untuk
meningkatkan peran serta perpustakaan. Dengan kemajuan teknologi serta
ledakan informasi perpustakaan harus meningkatkan kualitas serta
kepekaannya terhadap kemajuan-kemajuan yang ada hubungannya dengan
perkembangan serta peningkatan pelayanan. Dalam kondisi semakin
tingginya tuntunan masyarakat perguruna tinggi akan informasi, hal utama
yang harus diprioritaskan oleh perpustakaan UNP adalah kepuasan
pemustakanya. Tingkat kepuasan pemustaka jasa layanan di perpustakaan
UNP ditentukan oleh kinerja pustakawan dan kualitas jasa layanan yang
diberikan. Pada hakekatnya pengertian kepuasan atau ketidak puasan
pemustaka, merupakan perbedaaan antara harapan dan Kkinerja yang
dirasakan. Kepuasan pemustaka dapat diukur secara tidak langsung dari
sering tidaknya mereka mengunjungi unit informasi serta memanfaatkan jasa
perpustakaan UNP.

Sesuai dengan pendapat Dian Sinaga (2005:26)

Perpustakaan sekolah merupakan subsistem program pendidikan yang akan
berpengaruh terhadap program pendidikan secara keseluruhan yang
merupakan komponen tak terpisahkan dari keseluruhan rangkaian program



pendidikan dan yang berfungsi sebagai sarana yang turut menentukan proses
belajar mengajar yang baik, mampu memberikan warna dalam proses
interaksi yang lebih efektif dan efesien.

Pemanfaatan perpustakaan telah mendapat perhatian melalui Undang-
Undang Republik Indonesia Nomor 20 Tahun 2003 tentang Sistem
Pendidikan Nasional, dalam pasal 45 disebutkan bahwa: “setiap satuan
pendidikan formal dan non formal menyediakan sarana dan prasarana yang
memenuhi  keperluan pendidikan sesuai dengan pertumbuhan dan
perkembangan potensi fisik, kecerdasan intelektual, social, emosional dan
kejiwaan peserta didik”.

Perpustakaan Universitas Negeri Padang merupakan suatu lembaga
yang berfungsi sebagai sumber informasi bagi sivitas akademika UNP yang
mempunyai tugas mendukung tercapainya Tri Dharma Perguruan Tinggi.
Untuk itu perpustakaan berupaya agar informasi yang tersedia dapat
dimanfaatkan secara optimal oleh penggunanya, khususnya sivitas
akademika. Perpustakaan UNP memiliki luas lebih kurang 5000 M2,terdiri
dari lima lantai. lantai 1 merupakan zona/ruang untuk istirahat dan beribadah.
Lantai 2 merupakan zona/ruang koleksi buku untuk belajar mandiri, tanpa
berkelompok dan tanpa memindahkan meja/kursi perpustakaan sekaligus
tempat meminjam atau mengembalikan buku. Lantai 3 merupakan zona
koleksi-koleksi buku cadangan. Lantai 4 merupakan zona ruang kerja staf
perpustakaan dan lantai 5 merupakan zona ruangan koleksi skripsi dan karya
ilmiah. Perpustakaan Universitas Negeri Padang dilengkapi dengan catalog
online digunakan sebagai alat penelusuran koleksi yang disebut OPAC (On-
Line Public Access Catalogue) Penelusuran secara online untuk perpustakaan

UNP dapat dilakukan dengan membuka situs http://www.digilib.unp.ac.id,

dengan kata kunci menggunakan nama pengarang, judul dan subjek. Lewat
kalalog Online sivitas akademika UNP dapat mencari buku yang diinginkan
secara mudah. Adapun fenomena yang penulis temui melalui wawancara

yang penulis lakukan dengan beberapa mahasiswa Jurusan Teknik Sipil



mengenai pelayanan perpustakaan pusat Universitas Negeri Padang adalah

sebagai berikut:

1. Ditemukan mahasiswa yang kurang puas terhadap fasilitas perpustakaan.
Contohnya tempat penitipan barang yang kurang memadai.

2. Ditemukan mahasiswa yang kurang puas terhadap koleksi perpustakaan.
Contohnya kurangnya koleksi buku yang berkaitan dengan jurusan teknik
sipil.

3. Ditemukan mahasiswa yang kurang puas terhadap petugas layanan.
Contohnya petugas layanan tidak merespon terhadap pertanyaan dari
pemustaka

4. Ditemukan mahasiswa yang kurang puas terhadap jam buka tutup
perpustakaan. Contohnya perpustakaan buka lebih lambat dan lebih cepat
tutup dari peraturan yang telah ditentukan oleh Universitas Negeri
Padang.

5. Ditemukan mahasiswa yang Kkurang puas terhadap pelayanan
peminjaman dan pengembalian buku. Contohnya petugas layanan tidak
sigap dan tanggap terhadap keinginan pemustaka.

Jika pelayanan yang diberikan memenuhi permintaan pelanggan,
maka pelanggan akan merasa puas dan bila pelayanan berada di bawah
tingkat yang diharapkan, pelanggan akan merasa kurang / tidak puas.
Pelanggan yang merasa tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan,
dengan sendirinya akan menceritakan kepada orang lain sebagai komplain
atas ketidakpuasannya. Oleh karena itu pengukuran kepuasan akan pelayanan
yang diberikan oleh perpustakaan pusat UNP pada mahasiswa harus selalu
dilakukan untuk mengetahui dan merencanakan strategi yang lebih baik di
masa mendatang dan lebih meningkatkan pelayanannya agar dapat memenuhi
keinginan dan kebutuhan konsumen serta untuk meminimalisasikan masalah.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul. “Pengaruh Pelayanan Perpustakaan Pusat
Terhadap Kepuasan Mahasiswa Jurusan Teknik Sipil Prodi Pendidikan
Teknik Bangunan UNP”.



Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas,
dapat diidentifikasi masalah sebagai berikut:
1. Mahasiswa yang kurang puas terhadap petugas layanan.
2. Mahasiswa yang kurang puas dalam pelayanan peminjaman dan
pengembalian buku.
3. Mahasiswa yang kurang puas terhadap fasilitas perpustakaan.

4. Mahasiswa yang kurang puas terhadap koleksi perpustakaan.

Pembatasan Masalah

Pembatasan masalah bertujuan agar ruang lingkup yang digunakan
tidak terlalu luas dan untuk lebih mengarahkan penelitian yang akan dicapai.
Pada penelitian ini penulis membatasi masalah pada Pengaruh Pelayanan
Perpustakaan Pusat Terhadap Kepuasan Mahasiswa Jurusan Teknik Sipil
Prodi Pendidikan Teknik Bangunan UNP.

Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah, identifikasi masalah dan
batasan masalah, maka rumusan masalah penelitian ini apakah pelayanan
memengaruhi terhadap kepuasan pemustaka pada perpustakaan pusat UNP.

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan, penelitian ini
bertujuan mengungkap apakah pelayanan memengaruhi kepuasan pemustaka
pada perpustakaan pusat UNP.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan hasilnya akan berguna bagi berbagai pihak
yaitu:
1. Bagi peneliti sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana

Pendidikan Teknik Bangunan Universitas Negeri Padang.



2. Perpustakaan, sebagai masukan untuk memperbaiki pelayanan
perpustakaan.

3. Sebagai referensi dalam penelitian lain.



