BAB I

Pendahuluan
A. Latar Belakang
Informasi saat ini sudah menjadi sebuah komoditi yang sangat penting. Bahkan ada yang mengatakan bahwa kita sudah berada di sebuah “information-based society”. Kemampuan untuk mengakses dan menyediakan informasi secara cepat dan akurat menjadi sangat esensial bagi sebuah organisasi, baik yang berupa organisasi komersial (perusahaan), perguruan tinggi, lembaga pemerintahan, maupun individual (pribadi). Hal ini dimungkinkan dengan perkembangan pesat di bidang teknologi komputer dan telekomunikasi. Dahulu, jumlah komputer sangat terbatas dan belum digunakan untuk menyimpan hal-hal yang sifatnya sensitif.

Pemasaran  Internal (IM)  merupakan pendekatan  yang  relatif  baru  yang  diadopsi  oleh perusahaan  dalam  rangka  meningkatkan  kualitas produk  dan  layanan  mereka  dalam mencapai tingkatan kinerja  yang  lebih  baik. Perusahaan melihat  kegiatan  operasi  internal  merupakan  hal yang penting, terutama pemahaman tentang sumber daya manusia perusahaan. Menurut EL Saman dan Alshurideh (2012: 84)  menyatakan  bahwa sebuah perubahan dengan pola  pikir  baru  telah  muncul dimana  perusahaan menjadikan  pustakawan sebagai pelanggan,  mereka  harus  diberikan  layanan  yang berkualitas untuk memastikan keberhasilan bisnis. Menurut  (Jun  Cai  &  2010) seperti  yang didukung oleh Susana (2012:36) bahwa pelanggan internal  merupakan  individu  departemen  lain dalam  organisasi  yang  dilayani  oleh  pemasok internal. Hal  tersebut  menunjukkan  bahwa  suatu organisasi  terdiri  dari  rantai  unit  individu,  yang dihubungkan bersama-sama,  selanjutnya unit terkait tersebut digunakan untuk  memuaskan pelanggan  eksternal. Penilaian program  pemasaran  internal (internal marketing), digunakan untuk mengetahui pandangan pustakawan  (pelanggan internal) terhadap perlakuan  perusahaan  yang  mereka  terima.  Upaya ini membantu manajer untuk menemukan apa saja yang perlu perbaikan untuk dianalisis lebih lanjut. 

Pasar  internal (internal  market) merupakan pengguna yang termotivasi  serta kinerjanya berorientasi pada pelanggan. Oleh karena itu untuk dapat  melakukan  aktivitas  pemasaran  internal dengan baik mempunyai pustakawan yang bermental baik  dan  termotivasi  mengasah skill di bidang teknologi informasi merupakan  syarat keberhasilannya (Gronroos; 1994;  13).  Ballantyne (2004:10) menjelaskan bahwa tujuan dari kegiatan pemasaran  internal  adalah  untuk  meningkatkan kualitas  hubungan  dengan  pemasaran  eksternal. Jain  dan  Gupta  (2004:  25)  menyebutkan bahwa  kualitas  layanan  telah  diakui  sebagai  alat strategis untuk mencapai efisiensi operasional dan meningkatkan  kinerja  bisnis. 

Oliver  (1997:  13)  menyatkan  bahawa kepuasan  pelanggan  merupakan  respon konsumen terhadap penilaian  fitur produk  atau  jasa, atau produk  atau layanan  itu  sendiri, yang  disediakan (atau menyediakan) tingkat pemenuhan yang menyenangkan  atau  tidak  menyenangkan  terkait dengan konsumsi. Sementara itu Oliver (1999: 34), menjelaskan  bahwa  kepuasan  pelanggan  adalah respon  pemenuhan  pelanggan  untuk  layanan. Heskett  &  Sasser  (1997:  241)  mengemukakan bahwa people merupakan  faktor  yang  berperan penting  dalam  organisasi.  Dalam  organisasi unsur people bukan  hanya memainkan  peran  penting  dalam  bidang  operasi saja namun juga dapat berperan dalam melakukan hubungan  atau  kotak  langsung  dengan  konsumen. Zeithmal,  Bitner,  Gremler  (2006:  126-131) merumuskan  sumber-sumber  kepuasan  pelanggan dan ketidak puasan pelanggan pada setiap interaksi penyampaian jasa yaitu: recovery, respon terhadap kegagalan  penyampaian  jasa, adaptability, antisipasi  dan  penyesuaian  terhadap  kebutuhan pelayanan, spontaneity, memberikan  sesuatu  yang mengesankan  dan  tidak  terduga  sebagai  bentuk kompensasi  kegagalan,  dan coping, kemampuan mengelola situasi.

B. Tujuan
Penulisan artikel ini bermanfaat bagi penulis sendiri untuk melatih kemampuan dalam memasarkan informasi terhadap kepuasan pengguna serta mampu menjalin bisnis informasi kepada instansi lain yang dapat diperoleh secara online atau internet.
C. Manfaat
Penulisan artikel ini bermanfaat bagi penulis sendiri untuk melatih kemampuan dalam mengnalisis informasi dan penyelesaian dengan menggunakan data – data yang bersifat fakta dan ilmiah serta meningkatkan keterampilan dalam bidang kepustakaan dari keilmuan lainnya dan mampu menjadi pustakawan yang profesional.

