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ABSTRAK 

Fanisa Amelita Zahra, 2025. “Kepuasan Pemustaka Terhadap Layanan 

Pengembalian Buku di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi 

Sumatera Barat.” Skripsi. Program Studi Perpustakaan dan Ilmu 

Informasi. Departemen Ilmu Informasi dan Perpustakaan. Fakultas Bahasa 

dan Seni. Universitas Negeri Padang. 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pemustaka terhadap 

layanan pengembalian buku di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi 

Sumatera Barat. Penelitian ini menggunakan teori LibQual+TM dan metode 

deskriptif kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang 

dibagikan kepada 100 orang pemustaka yang dipilih menggunakan teknik 

accidental sampling. Data dianalisis secara deskriptif dengan menggunakan rumus 

persentase. Pada indikator Affect of Service dengan rata-rata skor 3,24. Indikator 

Information Control memperoleh rata-rata skor 3,18. Indikator Library as Place 

mendapat penilaian baik dengan skor rata-rata 3,12 dan indikator layanan 

tambahan diperoleh skor rata-rata 3,18 yang menunjukkan bahwa fasilitas 

tambahan tersebut turut berkontribusi terhadap kepuasan pemustaka. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa secara umum pemustaka merasa puas terhadap 

layanan pengembalian buku. Tiga dimensi utama dari teori LibQual+TM, yaitu 

Affect of Service, Information Control, Library as Place dan Layanan tambahan 

menunjukkan kinerja yang baik. Hal ini tercermin dari tingkat kepuasan sebesar 

76,5%, yang berada dalam kategori “baik” Namun demikian, terdapat beberapa 

aspek yang masih perlu ditingkatkan untuk lebih mengoptimalkan kualitas 

layanan. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi pihak instansi 

dalam upaya meningkatkan mutu layanan perpustakaan, khususnya pada proses 

pengembalian buku. 

Kata kunci: kepuasan pemustaka, layanan pengembalian buku, kualitas layanan 

perpustakaan, pemustaka, perpustakaan umum. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Dengan perkembangan teknologi informasi yang semakin pesat, perpustakaan 

tidak lagi hanya bertumpu pada layanan fisik, seperti penyediaan buku cetak atau 

ruang baca. Menurut Amalia (2019) dalam menghadapi tantangan di era revolusi 

industri 4.0 dengan memanfaatkan teknologi informasi, perpustakaan pun harus 

beradaptasi atas perkembangan zaman. Perpustakaan memiliki peran penting 

antara lain sebagai sumber informasi dan pengembangan ilmu pengetahuan. 

Teknologi digital telah membuka peluang bagi perpustakaan untuk memperluas 

cakupan layanan mereka. Pengguna perpustakaan semakin menuntut akses yang 

cepat, efisien, dan relevan terhadap informasi yang mereka butuhkan. Tentu 

dengan adanya bimbingan dari pustakawan yang berkompeten, pemustaka dapat 

lebih mudah mengakses informasi yang valid, terpercaya, dan relevan. 

Perpustakaan harus terus berinovasi, mengadopsi teknologi baru, dan 

menyesuaikan layanan mereka dengan perkembangan zaman, sehingga mampu 

memenuhi kebutuhan literasi masyarakat di era digital yang terus berkembang.  

Menurut Endarti (2019) titik pertama di mana pengguna berinteraksi dengan 

perpustakaan yaitu layanan sirkulasi. Pelayanan ini juga bertanggung jawab atas 

pengawasan dan keamanan koleksi, memastikan bahwa setiap bahan pustaka 

tercatat dengan baik dan mengurangi risiko kehilangan.  Menurut Khoirunissa 

(2023), cakupan layanan sirkulasi tidak hanya itu tetapi juga mempelajari minat 

dan kebutuhan para penggunanya. Pelayanan sirkulasi mempunyai pengaruh yang 
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besar terhadap pembentukkan kualitas layanan perpustakaan. Dengan adanya 

layanan sirkulasi maka pemakaian koleksi dapat dilakukan secara efektif.  

Pengawasan terhadap bahan pustaka akan mudah dilakukan dan koleksi 

perpustakaan akan terjaga karena diketahui siapa peminjaman koleksi dan waktu 

pengembalian yang jelas serta pelanggaran dapat diketahui dengan segera (Pratiwi 

Febriani, 2022). 

Menurut Oktafiani (2024) Tahapan pelayanan sirkulasi perpustakaan 

dalam peningkatan literasi meliputi, keanggotaan, peminjaman, pengembalian, 

penagihan, sanksi, pemberian bebas pinjam, statistik perpustakaan.  Berdasarkan 

pendapat diatas petugas sirkulasi bertanggung jawab melakukan penagihan 

terhadap peminjam yang terlambat mengembalikan bahan pustaka, hal ini karena 

bagian layanan sirkulasi masih memiliki tugas untuk penagihan koleksi yang 

belum dikembalikan Untuk keperluan evaluasi dan pengembangan layanan, 

bagian sirkulasi membuat statistik penggunaan perpustakaan secara berkala. Di 

samping itu, bagian sirkulasi juga berperan dalam membina hubungan baik 

dengan masyarakat pengguna perpustakaan.  

Di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat, proses 

layanan sirkulasi diawali dengan pendaftaran anggota, di mana pemustaka wajib 

membawa identitas diri untuk memperoleh kartu anggota. Setiap anggota dapat 

meminjam maksimal tiga buku dengan masa peminjaman selama 14 hari, dan 

memiliki opsi untuk memperpanjang masa pinjam dengan datang kembali ke 

perpustakaan. Untuk pengembalian buku di Dinas Kearsipan dan Perpusakaan 

provisi Sumatera Barat, proses pengingat atau penagihan koleksi belum 
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dilaksanakan. Jika terlambat pemustaka tidak di denda melainkan akan di suspend 

oleh sistem perpustakaan  Jika terlambat 1-3 hari maka akan di suspend tidak bisa 

meminjam buku selama 7 hari. Jika terlambat 4-8 hari akan di skors 14 hari, 9-15 

hari di suspend 1 bulan, 16-23 hari di suspend 2 bulan.  Hingga jika terlambat 

mengembalikan selama 1 tahun maka kartu anggota perpustakaan akan di tahan 

dan tidak bisa meminjam buku selama 6 bulan. 

Berdasarkan observasi awal peneliti di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan 

Provinsi Sumatera Barat, peneliti menemukan beberapa masalah kesenjangan. 

Salah satu permasalahan yang menonjol adalah terkait dengan fasilitas 

perpustakaan,  Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat 

sebagai perpustakaan daerah besar di Sumatera Barat tetapi belum memiliki 

teknologi keamanan RFID , dimana ini dapat bermanfaat sebagai gerbang 

keamanan jika buku tidak sah terdeteksi, gerbang akan memicu alarm untuk 

mencegah pengambilan yang tidak sah yang merugikan perpustakaan. Kemudian 

terkait pengembalian koleksi, di layanan sirkulasi terdapat dua computer yang di 

gunakan untuk peminjaman dan pengembalian buku. Saat ini, semakin banyak 

perpustakaan yang menerapkan sistem otomasi untuk mempermudah pengelolaan 

koleksi dan pelayanan kepada pemustaka. Untuk sistem automasi Dinas Kearsipan 

dan Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat menggunakan Inlislite, dan masih 

menggunakan manual dengan computer, yaitu memasukkan satu persatu nomor 

barcode koleksi yang akan di pinjam atau di kembalikan. Dinas Kearsipan dan 

Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat juga belum mengimplementasikan sistem 

pengingat atau penagihan koleksi kepada pengguna perpustakaan. Sehingga 
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kurang efisiennya layanan yang diberikan petugas perpustakaan. Dan tentunya 

dapat memengaruhi efisiensi layanan sirkulasi (peminjaman dan pengembalian). 

Namun, beberapa faktor seperti kurangnya infrastruktur, kekurangan sumber daya 

manusia, anggaran , dan kompleksitas teknologi dapat mempengaruhi kualitas 

layanan yang disediakan. 

Dari hasil wawancara peneliti dengan pustakawan, Dinas Kearsipan dan 

Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat memiliki jumlah keanggotaan mencapai 

10.013 orang yang telah terdaftar secara resmi. Dalam hal koleksi, berdasarkan 

pengamatan yang dilakukan, perpustakaan ini menyediakan akses terhadap 43.753 

judul buku yang berbeda, dengan total keseluruhan mencapai 165.652 eksemplar. 

Sebagaimana tercantum dalam lampiran, data laporan yang didapat dari Dinas 

Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat, sebanyak 4.593 koleksi 

yang terlambat dikembalikan dengan rentang waktu mulai dari tahun 2020-2025, 

sedangkan per Januari 2025 terdapat 145 eksemplar tercatat terlambat 

dikembalikan.  

Permasalahan keterlambatan ini tampaknya berdampak signifikan terhadap 

layanan perpustakaan, sebagaimana dari hasil wawancara peneliti dengan 5 (lima) 

orang pemustaka di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat.  

Sebanyak 60% (3 dari 5 responden) mengindikasikan adanya ketidaksesuaian 

antara ketersediaan koleksi dalam sistem informasi perpustakaan dengan kondisi 

fisik di lapangan. Hal ini tercermin dari ketidakakuratan data Online Public 

Access Catalog (OPAC) di mana status koleksi tertera sebagai 'tersedia', namun 

realitasnya koleksi tersebut tidak ditemukan pada rak yang seharusnya. Ini bisa 
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terjadi karena peminjaman pada koleksi-koleksi tertentu, yang belum 

dikembalikan tepat waktu. Sementara belum adanya sistem penagihan koleksi 

yang efektif, ketiadaan proses penagihan dan pengingat menyebabkan 

perpanjangan waktu sirkulasi yang tidak terkendali, sehingga menghambat 

aksesibilitas pemustaka lain terhadap koleksi yang dibutuhkan. Kondisi ini tidak 

hanya mempengaruhi efektivitas layanan sirkulasi tetapi juga berdampak pada 

kepuasan pemustaka dalam memanfaatkan layanan perpustakaan. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan 

pemustaka terhadap kualitas layanan sirkulasi di Dinas Kearsipan dan 

Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat. Ini bukan hanya mencakup bagaimana 

petugas perpustakaan melayani pemustaka, apakah mereka ramah, membantu, dan 

memberikan informasi yang diperlukan dengan baik. Tetapi hasil penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi dasar untuk perbaikan dan peningkatan layanan 

sirkulasi di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat di masa 

mendatang. Baik dari segi kualitas, fasilitas dan penerapan teknologi yang lebih 

optimal. Agar dapat meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan yang diberikan 

oleh perpustakaan. Fokus utama penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh 

mana pemustaka puas dengan pelayanan yang diberikan, serta identifikasi faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan tersebut. Dengan demikian, perpustakaan 

dapat memastikan bahwa pemustakanya merasa puas,nyaman dan aman dalam 

menggunakan fasilitas perpustakaan. Sehingga memenuhi harapan dan kebutuhan 

pemustaka di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat.  
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, identifikasi masalah nya sebagai 

berikut: (1) Penggunaan teknologi kurang optimal yang menyebabkan masalah 

dalam pengelolaan koleksi sehingga mempengaruhi kepuasan pemustaka. (2) 

Tidak adanya sistem pengingat atau penagihan yang efektif dapat merugikan 

perpustakaan dan pengguna perpustakaan. (3) Sering terjadinya keterlambatan 

dalam pengembalian koleksi perpustakaan. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah dan identifikasi masalah diatas, 

Batasan masalah pada penelitian ini terbatas pada analisis kepuasan pemustaka 

terhadap layanan pengembalian buku di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan 

Provinsi Sumatera Barat. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, dapat dikemukakan rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah Bagaimana tingkat kepuasan pemustaka 

terhadap layanan pengembalian buku  di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan 

Provinsi Sumatera Barat?  

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan penelitian ini adalah 

mengukur tingkat kepuasan pemustaka terhadap layanan pengembalian 

buku di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat.  
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F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dalam segi teoritis dan 

praktis yang dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi pada peningkatan 

kualitas layanan yang diterima oleh pemustaka. Dengan memperbaiki aspek-aspek 

dalam layanan sirkulasi, pengalaman pemustaka dalam mengakses dan 

memanfaatkan sumber daya perpustakaan akan menjadi lebih baik. Hal ini 

termasuk penurunan waktu tunggu, kemudahan akses, serta kepuasan yang lebih 

tinggi terhadap layanan perpustakaan 

2. Manfaat Praktis: 

a. Bagi Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat:  

Penelitian ini akan menyediakan informasi untuk evaluasi serta perbaika  

dalam sistem pengembalian buku. Dengan data dan analisis yang diperoleh, Dinas 

Kearsipan dan Perpustakaan dapat mengidentifikasi area yang memerlukan 

peningkatan, merumuskan strategi untuk mengoptimalkan proses pengembalian 

buku, dan pada akhirnya meningkatkan efisiensi serta efektivitas layanan yang 

diberikan kepada publik. 

b. Bagi pengembangan ilmu perpustakaan:  

Penelitian ini akan memberikan kontribusi terhadap literatur mengenai 

kepuasan pemustaka di perpustakaan umum. Temuan dari penelitian ini dapat 

digunakan sebagai referensi dalam studi-studi lanjutan, serta membantu akademisi 

dan praktisi perpustakaan dalam memahami dinamika dan tantangan yang 

dihadapi dalam manajemen pengembalian buku pada layanan sirkulasi.  
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G. Batasan Istilah 

Dalam mempermudah pemahaman yang ditulis dalam penelitian ini, 

peneliti akan menjelaskan beberapa pengertian dari istilah-istilah sebagai berikut : 

1) Kepuasan Pemustaka 

Kepuasan pemustaka merujuk pada tingkat kesesuaian antara harapan 

pemustaka (pengguna layanan perpustakaan) dengan pengalaman nyata 

yang mereka rasakan saat menggunakan layanan sirkulasi.  

2) Layanan Sirkulasi 

Layanan perpustakaan yang berkaitan dengan proses peminjaman, 

pengembalian, perpanjangan, dan pemesanan bahan pustaka oleh 

pemustaka.  

3) Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat 

Lembaga pemerintah daerah yang bertanggung jawab atas pengelolaan 

arsip dan penyediaan layanan perpustakaan untuk masyarakat di Provinsi 

Sumatera Barat. Lembaga ini memiliki fungsi sebagai pusat penyimpanan 

dan distribusi informasi, baik arsip maupun koleksi perpustakaan. 

4) Analisis Kepuasan 

Proses evaluasi terhadap tingkat kepuasan pemustaka yang diperoleh dari 

pengumpulan data. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai kepuasan 

pemustaka terhadap layanan pengembalian buku di Dinas Kearsipan dan 

Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat, dapat disimpulkan bahwa secara 

umum tingkat kepuasan pemustaka berada pada kategori baik, dengan 

capaian persentase sebesar 76,89% atau nilai rata-rata 3,18 dari skala 

Likert. Penelitian ini menggunakan empat indikator utama yaitu Affect of 

Service, Information Control, Library as Place, dan layanan tambahan 

(fasilitas dan jam operasional), yang masing-masing menunjukkan hasil 

penilaian yang baik. 

Pada indikator Affect of Service, pemustaka menilai petugas 

bersikap profesional, cepat tanggap, serta mampu memahami kebutuhan 

dan memberikan penjelasan yang mudah dipahami, dengan rata-rata skor 

3,24. Indikator Information Control memperoleh rata-rata skor 3,18, yang 

menunjukkan bahwa informasi terkait prosedur pengembalian buku, 

kebijakan, serta transparansi status pengembalian sudah dinilai cukup 

memadai oleh pemustaka. Selanjutnya, pada indikator Library as Place, 

fasilitas fisik seperti kebersihan ruang pengembalian, tata letak yang rapi, 

serta kemudahan akses juga mendapat penilaian baik dengan skor rata-rata 

3,12. Terakhir, pada indikator layanan tambahan yang mencakup 

ketersediaan fasilitas penunjang seperti sofa untuk menunggu, kotak 
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pengembalian mandiri, dan kesesuaian jam operasional, diperoleh skor 

rata-rata 3,18 yang menunjukkan bahwa fasilitas tambahan tersebut turut 

berkontribusi terhadap kepuasan pemustaka. Meskipun secara keseluruhan 

layanan pengembalian buku telah memenuhi harapan pengguna, namun 

masih terdapat beberapa aspek yang perlu mendapat perhatian lebih lanjut, 

seperti belum optimalnya sistem pengingat keterlambatan dan 

pemanfaatan teknologi informasi dalam proses pengembalian. Oleh karena 

itu, diperlukan evaluasi berkelanjutan dan pengembangan sistem layanan 

yang lebih modern agar kepuasan pemustaka dapat terus ditingkatkan 

secara maksimal.Saran 

B. Saran 

 Berdasarkan kesimpulan di atas, saran yang dapat peneliti berikan 

sebagai berikut: Pertama, Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi 

Sumatera Barat disarankan untuk menerapkan sistem pengingat otomatis 

kepada pemustaka melalui platform digital seperti WhatsApp, SMS, atau 

email. Pengingat ini sebaiknya dikirimkan beberapa hari sebelum tanggal 

jatuh tempo pengembalian buku agar pemustaka dapat mengatur waktunya 

dan mengembalikan buku tepat waktu. Upaya ini penting untuk 

mengurangi tingkat keterlambatan pengembalian dan menjaga kelancaran 

sirkulasi koleksi di perpustakaan. 

 Kedua, perpustakaan juga perlu mengaktifkan sistem penagihan 

koleksi yang belum dikembalikan secara digital, khususnya melalui 

WhatsApp dan email. Dengan adanya penagihan yang terstruktur dan 

otomatis, pemustaka akan lebih sadar terhadap kewajibannya dan dapat 
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segera mengembalikan koleksi yang tertunggak. Penagihan berbasis digital 

ini tidak hanya meningkatkan efisiensi layanan, tetapi juga membantu 

pustakawan dalam mengelola koleksi secara lebih tertib dan profesional. 

Ketiga, untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi layanan, 

perpustakaan diharapkan mulai mengembangkan sistem digital dalam 

proses pengembalian buku. Penggunaan teknologi RFID dan perangkat 

seperti scanner barcode yang terhubung dengan sistem automasi 

perpustakaan sehingga dapat mempercepat proses layanan, mengurangi 

antrean panjang saat jam sibuk, serta meminimalkan kesalahan akibat 

input manual. Dengan sistem digital yang terintegrasi, kualitas layanan 

pengembalian buku akan lebih optimal dan mampu memenuhi kebutuhan 

pemustaka di era digital saat ini. 
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