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MOTTO
Cara menciptakan kesempatan yaitu dengan mempersiapkan dirimu untuk
bertemu dengan kesempatan itu sendiri. tidak ada sebuah kesempatan yang
datang secara kebetulan, karena adanya kesempatan selalu dibarengi dengan

adanya usaha



ABSTRAK

Nama : Rifga Shadrina

Nim : 61153002

Pembimbing I : Prof. Dr. Ahmad Qorib, M.A
Pembimbing 11 : Dr.Khoirul Jamil, M.A

Judul :Kepuasan Pengguna Terhadap

Pelayanan dan Fasilitas Pada Dinas
Perpustakaan Dan Arsip Provinsi
Sumatra Utara
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan pada dinas
perpustakaan dan arsip provinsi Sumatra utara. Penelitian yang saya lakukan menggunakan
metode kualitatif. Penelitian kualitatif lebih menekankan analisisnya pada proses
penyimpulan deduktif serta pada analisis terhadap dinamika hubungan antar fenomena

yang diamati, dengan menggunakan logika ilmiah.

Untuk mengetahui kepuasan pengguna terhadap pelayanan dan fasilitas pada Dinas
Perpustakaan Dan Arsip Provinsi Sumatra Utara, peneliti menggunakan kepuasan
pemustaka pada dimensi Affect Of Service (kinerja petugas dalam pelayanan) dapat dilihat
dari indikator, Dimensi Empathy (empati/kepedulian), Responsiveness (ketanggapan),

Assurance (jaminan/kepastian), Reliability (keandalan).

Kata kunci: kepuasan pengguna, factor-faktor kepuasan pengguna, kepuasan effect of

service indikator.

Vi



ABSTRACT

Name : Rifga Shadrina
ID : 61153002
Thesis Supervisor I : Prof. Dr. Ahmad Qorib, M.A
Thesis Supervisor 11 : Dr.Khoirul Jamil, M.A
Tittle :User Satisfaction of Services and

Facilities Dinas Perpustakaan and

Arsip Provinsi Sumatra Utara
This study aims to determine the quality of service at Dinas Perpustakaan Dan
Arsip Provinsi Sumatera Utara. The research | conducted used qualitative methods.
Qualitative research emphasizes its analysis on the deductive inference process and on the
analysis of the dynamics of the relationship between observed phenomena, using scientific
logic. To determine user satisfaction with services and facilities at Dinas Perpustakaan dan
Arsip Provinsi Sumatera Utara, researchers used visitor satisfaction in the Affect of Service
dimension (performance of officers in service) which can be seen from the indicators,
Empathy Dimensions (empathy / caring), Responsiveness (responsiveness), Assurance

(guarantee / certainty), Reliability (reliability).

Keywords: user satisfaction, factors of user satisfaction, satisfaction effect of service

indicators.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Sekarang keberadaan akan perpustakaan dalam meningkatkan taraf

mencerdasaskan kehidupan bangsa, seperti yang telah di amanatkan didalam
Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia tahun 1945. Keberadaan akan
perpustakaan tidak hanya sarana tempat mengumpulkan, mengelola dan
menyebarluaskan serta melestarikan bahan pustaka, tapi menambah kemampuan
dan meningkatkan kualitas sumber daya manusia. Selain perpustakaan berfungsi
sebagai tempat rekreasi bagi masyarakat, perpustakaan juga berfungsi sebagai
tempat melakukan pendidikan masyarakat yaitu proses belajar mandiri dalam
pembentukan keterampilan, pembentukan karakter pribadi, politik dan kebudayaan
yang berkembang di masyarakat .

Adapun salah satu jenis perpustakaan adalah perpustakaan umum yang
merupakan perpustakaan yang bersinggungan langsung dengan mayarakat luas
tanpa membedakan latar belakangnya. Pada Undang-Undang No. 43 Tahun 2007
Pasal 1 Ayat 6 yang berisikan perpustakaan didirikan untuk seluruh masyarakat luas
sebagai tempat sarana pembelajaran sepanjang hayat tanpa membedakan jenis
kelamin, umur, ras, suku, agama, status sosial dan ekonomi. Menjadikan
perpustakaan umum dapat dipergunakan/dimanfaatkan oleh seluruh masyarakat
luas tanpa membedakan golongan suatu kalangan.

Kualitas pelayanan perpustakaan secara luas merupakan suatu kegiatan
yang berkelanjutan dilakukan untuk mempertahankan kelangsungan hidup

organisasi tersebut, pelayanan dilakukan pada hal-hal yang berkaitan langsung



dengan tugas pokok organisasi. Terjadinya keberhasilan perpustakaan
umum dalam menjalankan semua tugas pokok dan fungsinya tidak terlepas dari
bantuan masyarakat dan pelayanan yang diberikan secara efektif dan efisien.
Keharusan kebutuhan melek akan informasi menjadi hal penting didalam
perpustakaan, karena suatu perpustakaan akan dikatakan berhasil memberikan
pelayanan yang baik dan bermanfaat kepada pengguna, dan masyarakat juga
mengerti akan pentingnya keberadaaan suatu perpustakaan ditengah-tengah
mereka.  Perpustakaan yang dapat mengetahui kebutuhan dan memuaskan
pengguna merupakan perpustakaan yang unggul. Seperti yang dikatakan oleh
Kotler “Tingkat suatu kepuasan terhadap kinerja diukur dari seberapa besar harapan
konsumen”. Jadi pengguna perpustakaan merupakan fungsi dari persepsi kesan atas
kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dalam harapan kita, pengguna tidak merasa
puas, jika kinerja memenuhi harapan pengguna, maka pengguna akan merasa puas.
Jika kinerja melebihi harapan Jika kinerja berada dalam harapan kita, pengguna
tidak puas, jika kinerja memenuhi harapan pengguna, maka akan merasa puas. Jika
kinerja melebihi harapan, pengguna puas atau senang.

Kepuasan pengguna perpustakaan akan tercapai jika persepsi atau yang
diharapkan pengguna terhadap kualitas jasa yang diberikan perpustakaan sama atau
melebihi expetasi terhadap kualitas jasa perpustakaan. Hal itu juga sejalan dengan
yang disampaikan oleh Zeithalm dan Bitner dimana dikutip dalam (Santoso, 2012,
p. 22) yang mengartikan kepuasan “penilaian sebagai pelanggan terhadap produk

atau jasa yang berhubungan dengan memuasakan kebutuhan dan harapan mereka”.



Kepuasan pengguna dipengaruhi oleh beberapa faktor spesifik dari suatu produk
atau jasa dan juga “perception of quality.

Menurut Kotler (yang dikutip oleh Griselda dan Panjaiatan, dalam
Naryawan, 2011) kualitas layanan dimulai dari adanya rasa kebutuhan pelanggan
dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta pandangan positif terhadap kualitas
pelayanan. keberhasilan perpustakaan bukan lagi dilihat berdasarkan dari kekayaan
koleksi dan jumlah pengunjung suatu perpustakaan, melaikan dari jumlah orang
yang menggunakan layanan dan merasa puas akan pelayanan perpustakaan. Dalam
kondisi demikian maka jasa layanan suatu perpustakaan yang diberikan harus
berfokus kepada kepuasan pemustaka yang sering disebut dengan layanan prima
(excellet sevice). Atau juga sering kita dengar dengan layanan yang berkualitas.
Pemberian jasa yang sangat terlihat jelas di perpustakaan ialah di bagian pelayanan
karena bagian pelayanan adalah bagian yang mempertemukan langsung antara
petugas perpustakaan dan pemustakanya.

Adapun pandangan islam didalam pelayanan perpustakaan, Allah Swt
menggambarkan bagaimana pelayanan yang prima. Seperti firman Allah Swt yang

berhubungan dengan pelayanan yaitu Al-Qur’an Surat Ali Imran Ayat 3, 159.
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Transliterasi bahasa Indonesia

“Fabimaa rahmatin mina allaahi linta lahum walaw kunta fazhzhan
ghaliizha algalbi lainfadhdhuu min hawlika fau'fu ‘anhum waistaghfir lahum
wasyaawirhum fii al-amri fa-idzaa 'azamta fatawakkal 'alaa allaahi inna allaaha
yuhibbu almutawakkiliina”

Artinya:

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma’afkanlah mereka,
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam
urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang- orang yang
bertawakkal kepada-Nya ”(Qur’an, S. Ali Imran, 3, 159).

Ayat diatas memberi sedikit gambaran sebagai pedoman kepada
pustakawan agar bersikap lemah lembut dalam memberikan pelayanan kepada
pemustaka. Apabila seorang pustakawan tidak memberikan sikap yang
digambarkan dalam ayat tersebut maka secara tidak langsung pengguna/pemustaka
akan menjauh sehingga target yang dihapkan perpustakaan tidak tercapai. Hal
tersebut berarti perhatian yang diberikan terhadap pemustaka merupakan suatu
anjuran yang wajib bagi pustakawan dalam membangun suatu hubungan dalam

kegiatan pelayanan.

Seperti apa yang dijelaskan diatas, kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pengguna merupakan harga mati, maka dari itu perusahaan atau lembaga
ingin lebih fokus pada peningkatan mutu. Dari tujuan perpustakaan diatas maka
perpustakaan harus bekerja untuk seseorang, melayani seseorang, memperhatikan
orang lain, membantu orang lain. Menunjukkan bahwa dalam memberikan jasa,
harus dipertimbangkan siapa pemakai, apa yang mereka perlukan, mengapa mereka
menginginkannya, pelayanan seperti apa yang mereka kehendaki, faktor apa yang

mempengaruhi pemilihan jasa yang ditawarkan. Dimana pustakawan berperan



penting dalam memberikan jasa layanan adalah “sedikit janji, banyak bukti”, hal
itu dapat dijabarkan dalam pemberian jasa layanan harus selalu menjaga janji dan
tidak memberikan jaminan untuk sesuatu yang tidak diberikan dan dengan
memberikan pelayanan kepada masyarakat sesuaitugas lembaga induknya
berdasarkan ilmu pengetahuan, informasi yang dimilikinya melalui pendidikan, dan
dokumentasi.

Dinas Perpustakaan dan Arsip Provinsi Sumatra Utara yang merupakan
perubahan nama dari Badan Perpustakaan Arsip Dan Dokumentasi Provinsi
Sumatra sesuai dengan Undang-Undang yang berlaku Nomor 23 Tahun 2014
Tentang Pemerintahan Daerah, kemudian diterbitkannya aturan pemerintah Nomor
18 tahun 2016 Tentang Perangkat Daerah Serta Peraturan Kepala Perpustakaan
Nasional Nomor 10 Tahun 2016 mengenai Nomenklatur Dinas Perpustakaan. Salah
satu fungsi Dinas Perpustakaan dan Arsip Provinsi Sumatra Utara sebagai fungsi
edukasi, fungsi informasi, fungsi rekreasi dan fungsi riset. Untuk tercapainya fungsi
perpustakaan ini maka Dinas Perpustakaan Dan Arsip Provinsi Sumatra Utara
menambah layanan dan fasilitas. Berdasarkan hasil pengamatan peneliti sementara
sebagai user yang sering berkunjung ke perpustakaan, Peneliti mengamati adanya
pengembangan fasilitas dan pelayanan ini sangat mendukung untuk kepuasan
pengguna, namun Dinas Perpustakaan Dan Arsip Provinsi Sumatra Utara terdapat
keluhan pengguna terhadap fasilitas peminjaman mandiri yang sudah di terapkan
berbasis RFID yang sering rusak, dan jaringan yang lambat menghambat sistem.

dan fasilitas InlisLite yang disediakan juga sering mengalami gangguan. Hal ini



kemungkinan karena kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan perpustakaan
kepada pengguna sehingga tidak tercapainya kepuasan pengguna.

Kualitas pelayanan yang diberikan harus dimulai dari kebutuhan akan
pengguna dan berakhir pada tanggapan pengguna. Tanggapan pengguna terhadap
kualitas pelayanan itu sendiri merupakan penilaian menyeluruh terhadap
keunggulan suatu pelayanan.Inilah yang menjadi latar belakang penelitian untuk
mengetahui bagaimana kepuasan pengguna berdasarkan obervasi awal dari bagian
pelayanan dan fasilitas pada Dinas Perpustakaan Dan Arsip Provinsi Sumatra
Utara.

Melakukan kegiatan pelayanan perpustakaan beberapa masalah yang sering
timbul dalam pelayanan fasilitas yaitu jaringan yang sering terganggumembuat
sistem rusak dan mati lampu yang membuat proses pelayanan fasilitas terasa
terganggu  karna genset yang tersediapun tidak dapat digunakan karna
membutuhkan biaya yang cukup mahal. Jadi menghambat sistem pelayanan bagi
pengguna (pemustaka).

Dari latar belakang diatas, maka penilaian kepuasan pengguna mengenai
pelayanan dan fasilitas tersebut bertujuan untuk mengetahui seberapa tinggi
kepuasan pengguna pada perpustakaan.Sehingga sikap pengguna pada
perpustakaan sangat penting untuk mengetahui kebutuhan dan keinginan pengguna
serta dapat mengetahui kepuasan pengguna.Oleh karena itu, informasi mengenai

kepuasan pengguna dapat menjadi kritik dan masukan bagi strategi pelayanan.

B. Rumusan Masalah



1. Bagaimana kepuasan pengguna (pemustaka) terhadap pelayanan
dan fasilitas pada Dinas Perpustakaan dan Arsip Provinsi Sumatra
Utara?
C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahi bagaimana kepuasan pengguna (pemustaka)
terhadap pelayanan dan fasilitas di Dinas Perpsutakaan Dan Arsip

Provinsi Sumatra Utara.

D. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu:

A. Bagi Dinas Perpustakaan Dan Arsip Provinsi Sumatra Utara,
sebagai masukan untuk pengambilan kebijakan dalam

pengembangan layanan perpustakaan

B. llmu perpustakaan dan informasi penelitian yang dilakukan ini
diharapkan dapat menambah hasil penelitian dibidang ilmu
perpustakaan dan informasi, terkhusus mengenai pengaruh

pelayanan dan fasilitas perpustakaan

C. Penelitian lanjutan, sebagai referensi dalam melakukan penelitian
dengan pandangan aspek yang berbeda, paham dengan

menggunakan metode penelitian lain yang lebih baik.



E. Telaah Pustaka

Kegiatan penelitian berawal dari pengetahuan yang terdahulu, dan pada
dasarnya peneliti memulai penelitiannya dengan menggali penelitian yang sudah
ditemukan oleh para ahli yang lain. Dari yang telah ditemukan oleh terdahulu para
ahli tersebut dapat dilakukan dengan memahami, melelaah, mencermati,
mencermati dan mengidentifikasi hasil penelitian berbentuk jurnal, skripsi dan
thesis atau karya ilmiah yang ada. Tujuan adanya telaah pustaka ini adalah untuk
memaparkan perbedaan suatupenelitian satu dengan peneliti terdahulu lainnya.

Berikut beberapa karya ilmiah terdahulu yang terkait dengan penelitian penyusun.

Penelitian yang dilakukan oleh Ngulandari, Warastri Mutada pada tahun
(2016) Pengaruh Persepsi Mahasiswa Tentang Fasilitas Dan Pelayanan
Perpustakaan Terhadap Kepuasan Mahasiswa Pengguna Layanan Perpustakaan
PusatUniversitas Negeri Yogyakarta. Penelitian tersebut merupakan penelitian ex-
post facto dengan jumlah populasi mahasiswa UNY dan sampel yang digunakan
sebanyak 251 mahasiswa UNY. Metode analisis yang digunakan adalah regresi
linear berganda. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa: 1.) persepsi
mahasiswa tentang fasilitas perpustakaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa pengguna layanan perpustakaan pusat UNY, 2.)
harapan mahasiswa tentang pelayanan perpustakaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa pengguna layanan perpustakaan pusat
UNY, 3.) variabel fasilitas dan pelayanan perpustakaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa pengguna layanan perpustakaan pusat

UNY. Koefisien determinasi (R2) berjumlah 0,432 dapat diartikan bahwa 43,2%



kepuasan mahasiswa pengguna layanan perpustakaan pusat UNY dipengaruhi oleh

fasilitas dan pelayanan perpustakaan.

Penelitian yang dilakukan oleh Irma Suryani Lubis (2018) berjudul Evaluasi
Kualitas Pelayanan Sirkulasi Menggunakan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
Pada Dinas Perpustakaan Dan Arsip Provinsi Sumatra Utara. Hasil dari penelitian
ini Dinas Perpustakaan dan Arsip Provinsi Sumatra Utara memberikan pelayanan
sirkulasi yang baik berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat. Hal ini dapat dilihat
dari jumlah nilai Indeks Kepuasan Masyarakat yang di peroleh pada pelayanan
sirkulasi Dinas Perpustakaan Dan Arsip Provinsi Sumatra Utara yaitu sebanyak

2,85.

F. Sistematika Pembahasan

BAB | PENDAHULUAN
Bab ini membabhas latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, telaah pustaka, sistematika
pembahasan.

BAB Il KAJIAN TEORI
Bab ini menguraikan mengenai perpustakaan umum, pelayanan,
fasilitas, kepuasan pengguna.

BAB Il METODE PENELITIAN
Bab ini membahas mengenai pendekatan dan jenis penelitian, lokasi
dan waktu penelitian, pemilihan subjek penelitian, teknik
pengumpulan data, teknik analisis data, teknik pemeriksaan

keabsahan.
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BAB IV PEMBAHASAN DAN HASIL TEORI
Bab ini menguraikan hasil penelitian, dan pembahasan penelitian
yaitu Kepuasan Pengguna Terhadap Pelayanan Dan Fasilitas Pada
Dinas Perpustakaan Dan Arsip Provinsi Sumatra Utara

BAB V PENUTUP
Bab ini menguraikan kesimpulan dari hasil penelitian dan memberi

saran atas penelitian yang telah dilakukan.



BAB 11
KAJIAN TEORI
B. PERPUSTAKAAN UMUM

1. Pengertian Perpustakaan Umum

Perpustakaan umum merupakan perpustakaan yang dianggarin oleh dana
umum dan diperuntukan bagi semua kalangan (masyarakat umum) tanpa adanya
diskriminasi/perbedaan. Munculnya perpustakaan umum dikalangan masyarakat
karena adanya dorongan pada pelajar, mahasiswa dan kelompok-kelompok tertentu
yang membutuhkan referensi untuk menunjang aktivitasnya. Keberadaan
perpustakaan ini sangat penting bagi masyarakat karena memiliki peran yang besar
sebagai penunjang sumber belajar dalam proses pendidikan dan pelatihan baik
dalam lingkungan sekolah, luar sekolah, dunia kerja maupun masyarakat pada

umumnya.(Ningtyas, 2015, p. 21)
Sedangkan Surtono (2003, p. 32) menjelaskan bahwa:

Keberadaan perpustakaan menjadikan lembaga pendidikan yang sangat
demokratis karena menyediakan sumber-sumber belajar sesuai kebutuhan
masyarakat, dan melayaninya tanpa membedakan suku bangsa, agama yang
dianut, jenis kelamin, latar belakang dan tingkat sosial, umur, pendidikan
serta perbedaan lainnya.

Sedangkan di dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 43 Tahun
2007 Tentang Perpustakaan, Pasal 1, menyatakan bahwa “perpustakaan
umum adalah perpustakaan yang diperuntukan bagi masyarakat luas sebagai
sarana pembelajaran sepanjang hayat tanpa membedakan umur, jenis
kelamin, suk, ras, agama, dan status social-ekonimi”.

Dari pendapat diatas diketahui bahwa perpustakaan merupakan penyedia
segala informasi dengan tujuan memberikan kebutuhan pengguna akan informasi
tanpa membeda-bedakan status sosial, suku, agama, pendidikan, pekerjaan dan

sebagainya.

10
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2. Tujuan Perpustakaan Umum
Pasal 4 Undang-Undang Nomor 43 Tahun 2007 mengenai perpustakaan,
bahwa perpustakaan bertujuan memberikan layanan kepada pemustaka,
meningkatkan minat baca masyarakat, serta mempeluas pengetahuan dan wawasan
untuk mencerdaskan kehidupan bangsa.
Menurut Manifesto (1993, p. 4) perpustakaan Umum Unesco pada tahun 1972

perpustakaan umum memiliki 4 tujuan utama yaitu:

1. Memberikan sarana masyarakat secara umum untuk membaca koleksi
pustaka agar dapat membantu meningkatkan mereka kearah kehidupan yang

lebih baik.

2. Memberikan informasi yang tepat, cepat dan mudah bagi masyarakat,

informasi yang berguna bagi pembacanya.

3. Membantu meningkatkan kemampuan yang telah dimiliki, sehingga dapat
bermanfaat bagi masyarakat, dan dapat dikembangkan dengan bantuan
adanya bahan pustaka. Menjadikan fungsi pendidikan berkesinambungan

ataupun pendidikan seumur hidup

4. Berperilaku selaku Agen Cultural, yaitu perpustakaan menjadi pusat utama
pembelajaran kehidupan bagi masyarakat sekitar. Perpustakaan umum juga
bertujuan menumbuhkan apresiasi budaya masyarakat sekitarnya dengan
cara menyelenggarakan pameran budaya, pemuataran film, ceramah, dan
penyediaan informasi yang dapat meningkatkan keikutsertaan terhadap

segala bentuk seni budaya. (Sebagaimana yang dikutip Sulistyo-Basuki).
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Sedangkan menurut Gill (2010, p. 2) tujuan didirikannya suatu perpustakaan
umum adalah to provide resources and services in a variety of media to meet the
needs of individuals and groups for education, information and personal
development including recreation and leisure. Yang berarti bahwa tujuan adanya
perpustakaan umum adalah untuk memfasilitasi literature dan layanan dalam
berbagai media untuk memenuhi kebutuhan kelompok dan individu dalam berbagai
bidang, seperti bidang informasi, pendidikan, dan pengembangan diri termasuk

rekreasi dan kepuasan.

Defenisi tersebut dapat peneliti simpulkan bahawa perpustakaan memiliki
tujuan utamanya ialah mendayagunakan koleksinya untuk kepentingan umum

bukan untuk mencari keuntungan yang sebesar-besarnya.

3. Fungsi Perpustakaan

Menurut (Wiji Suwarno, 2015, p. 46) Fungsi dari adanya perpustakaan
merupakan penjabaran lebih lanjut dari semua tugas perpustakaan. Fungsi
perpustakaan tersebut, antara lain adalah pembelajaran, pendidikan, informasi,
penelitian, rekreasi, dan preservasi. Fungsi itu dilaksanakan dalam rangka

pencapaian tujuan perpustakaan.

Adapun tujuan yang akan dicapai atas peran, tugas dan fungsi perpustakaan
secara singkat adalah terjadinya transformasi dan transfer ilmu pengetahuan dari
sumbernya di perpustakaan kepada pemakai. Hasilnya adalah terjadinya perubahan,
baik dalam hal kemampuan, sikap, maupun keterampilan. Manusia-manusia yang

dengan tekun belajar dan membaca di perpustakaan pada suatu ketika diharapkan
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dapat menjadi manusia-manusia yang menguasai akan informasi, wawasan,
pengetahuan, berperilaku arif dan bijaksana, berpandangan jauh ke depan, sehingga
dalam mengambil keputusan lebih tepat. Karena segala sesuatunya telah dipikirkan

dengan matang didasarkan pada pertimbangan analisis ilmiah.

Jika dilihat dengan saksama, peran, tugas, dan fungsi perpustakaan cukup
menantang. Di antaranya adalah pertama bagaimana membina dan
mengembangkan serta memberdayakan dalam segala bentuk dan potensinya. Kita
tahu bahwa keberadaa, peran dan tugas perpustakaan belum banyak dikenal dan
tersebar di masyarakat. Seolah-olah perpustakaan masih merupakan barang langka,
sedangkan masyarakat luas belum tersentuh kebijakan dan programnya. Kedua,
mengembangkan minat dan respon masyarakat untuk berkunjung dan
memanfaatkan perpustakaan secara maksimal, menumbuhkan kesadaran sendiri
dan bukan atas paksaan. Karena mereka mengetahui kegunaan sebuah perpustakaan
bagi dirinya. Seseorang akan tertarik tentang sesuatu apabila tahu bahwa sesuatu
itu berguna, menyenangkan bagi dirinya, sehingga akan termotivasi untuk
mengetahui lebih dalam dan serius. Begitu pula dengan perpustkaan, jika
masyarakat sudah merasa membutuhkan perpustakaan sementara perpustakaan
dianggap berguna dan menyenangkan, maka di sanalah peran, tugas, dan fungsi

perpustakaan diaplikasikan.
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B. Pelayanan
1. Pengertian Pelayanan

Memberikan pelayanan menjadikan salah satu tugas utama suatu
perpustakaan. ~ Selain  menyiapkan  sumber-sumber  informasi  dan
mengorganisasikan informasi yang dimiliki untuk semua pemakainya,
perpustakaan memiliki tugas utama dalam pemberian layanan perpustakaan agar
sumber-sumber informasi yang dimilikinya dapat dimanfaatkan oleh pemakai
secara maksimal.

Pelayanan perpustakaan diharapkan mampu memenuhi akan kebutuhan
pengguna dengan tepat dan cepat. Pelayanan dalam sebuah lembaga atau instansi
sangat diperlukan untuk melayani pengguna dengan baik. Sebuah perpustakaan
yang unggul akan memberikan pelayanan semaksimal mungkin kepada pengguna

yang berkunjung ke perpustakaan.

Adapun pelayanan menurut (KBBI) Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah
sebagai suatu usaha untuk membantu menyiapkan atau mengurus apa yang

diperlukan orang lain dan haknya.

Menurut Grinroos (2005, p. 2) Pelayanan adalah hak suatu aktifitas atau
serangkaian aktifitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi akibat
adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hak laindisediakan
oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan
permasalahan konsumen atau pelanggan.

Sedangkan menurut Moenir (2010, p. 26) pelayanan adalah kegiatan yang
dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor
materi melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha
memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.

Berbeda dengan Supranto (2006, p. 227) mengatakan bahwa pelayanan atau
jasa merupakan suatu kinerja penampilan, tidak terwujud dan cepat hilang,
lebih dapat dirasakan dari pada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat
berpartisipasi aktif dalam proses mengonsumsi jasa tersebut.
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Dari pendapat di atas terdapat persamaan Yyaitu layanan perpustakaan

memberikan kebutuhan informasi pengguna.
2. Jenis-Jenis Layanan Perpustakaan

Perpustakaaan berperan penting dalam memberikan informasi bagi
penggunanya secara optimal.Pengguna Perpustakaan mengharapkan dapat
menelusuri informasi yang dibutuhkan secara mudah, cepat dan akurat.Layanan
yang disajikan oleh perpustakaan hendaknya sesuai dengan tujuan yang
diinginkan.lIstiana (2014, p. 35) menyebutkan ada 7 jenis layanan perpustakaan,

yaitu:
1. Layanan Sirkulasi.

Layanan sirkulasi yaitu suatu layanan peminjaman/pengembalian koleksi

buku, yang merupakan layanan umum disemua jenis perpustakaan.
2. Layanan Refrensi.

Layanan Refrensi merupakan layanan yang langsung memberikan
informasi kepada pengguna untuk menemukan informasi yang

dibutuhkan.
3. Layanan Keanggotaan.

Layanan keanggotaan yang yang ditujukan untuk mendaftarkan diri

sebagai anggota perpustakaan.

4. Layanan Majalah dan Jurnal (Layanan Terbitan Berseri)
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Layanan jurnal dan majalah yang menyediakan artikel dari berbagai
jurnal dan majalah yang dilanggan atau yang dimiliki perpustakaan itu

sendiri.
5. Layanan Deposit.

Layanan deposit yang menyediakan koleksi terbitan pemerintahan
maupun terbitan lain dari hasil terbitan yang diserahkan kepada
perpusnas/pepusda sebagai pelaksanaan Undang-Undang Nomor 4
Tahun 1990 Tentang Serah Simpan Karya Cetak Dan Karya Rekam

Indonesia.

6. Layanan Perpustakaan Keliling.

Layanan perpustakaan keliling merupakan layanan yang bergerak di
(mobile library)dengan membawa koleksi buku perpustakaan seperti
majalah, koran, dan bahan pustaka lainnya untuk melayani masyarakat
dari satu tempat dan ketempat lainnya yang belum terjangkau

perpustakaan.
7. Layanan Digital.

Layanan digital merupakan layanan yang menyediakan layanan
penelusuran data secara utuh sebagian akan tetapi dalam bentuk format

elektronik.

8. Layanan RFID
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Sebuah layanan baru yang diperuntukan untuk mengidentifikasi atau
mendeteksi sebuah objek dengan menggunakan gelombang radio, yang
terdiri dari satu atau lebih alat pembaca/transponder interrogator. Selain
itu dapat digunakan sebagai pembawa data, dengan informasi yang

ditulis dan diperbarui untuk tag saat digunakan.
9. Layanan Inlis

INLIS-Lite merupakan perangkat lunak (software) aplikasi otomasi
perpustakaan yang dibangun dan dikembangkan oleh Perpustakaan

Nasional Republik Indonesia (Perpusnas) sejak tahun 2013.

. FASILITAS

. Pengertian Fasilitas

Fasilitas perpustakaan merupakan segala sesuatu perlengkapan
perpustakaan yang memudahkan pengguna dalam memanfaatkan
perpustakaan, juga dalam memperlancar kegiatan pustakawan dalam
mengelolah perpustakaan. Keberhasilan suatu perpustakaan selain
ditentukan oleh beberapa komponen, seperti staf yang berkualifikasi baik,
koleksi yang memadai, gedung/ruang yang luas, dan lain-lain.

Menurut Sutarno (2008, p. 108) prasarana dan sarana perpustakaan
adalah semua benda, barang serta fasilitas yang di sediakan pihak
perpustakaan yang digunakan untuk mendukung terselenggaranya kegiatan
perpustakaan. Selain itu juga ditentukan oleh parabot dan peralatan yang
memadai, serta secara fungsional mendukung kegiatan perpustakaan Saleh

dan Fahidin (1998, p.44).
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Pasal 38 Undang-Undang Nomor 43 tahun 2007 menyatakan bahwa
setiap penyelenggara perpustakaan menyediakan sarana dan prasarana
sesuai dengan Standar Nasional Perpustakaan. (2) Sarana dan prasarana
sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dimanfaatkan dan dikembangkan

sesuai dengan kemajuan teknologi informasi dan komunikasi.
2. Jenis-Jenis Layanan dan Fasilitas

Dengan beragam jenis layanan yang disediakan, ada beberapa layanan dan
fasilitas yang disediakan oleh Dinas Perpustakaan Dan Arsip Provinsi Sumatra

Utara antara lain sebagai berikut:

NO JENIS-JENIS OUTPUT LAYANAN
LAYANAN DAN
FASILITAS
1 | Keanggotaan 1. Kartu anggota
perpustakaan
2. Registrasi keanggotaan

3. Informasi seputar
layanan keanggotaan

2 | Peminjaman Buku 1. Peminjaman bahan
pustaka dengan
memenuhi persyaratan
yang berlaku

2. Informasi seputar bahan

pustaka
3 | Pengembalian Atau 1. Pengembalian dengan
Perpanjangan Buku memenuhi persyaratan

yang berlaku
2. Perpanjangan buku
dengan memenubhi
persyaratan yang berlaku
3. Aktirasi member
4 | Baca Ditempat 1. Ketersediaan bahan
pustaka yang siap untuk
dipergunakan pemustaka




. Penataan bahan pustaka

sesuai dengan metode
DDC yang benar
Informasi seputar bahan
pustaka

. Penitipan barang

(Locker)
Kenyamanan ruang baca

dengan fasilitas AC
. Penataan ruang baca

yang nyaman

Kunjungan
Berkelompok Atau
Rombongan

. Pendampingan oleh

petugas pada waktu
kunjungan
berkelompok/rombongan

. Study wisata

perpustakaan di
lingkungan gedung
peerpustakaan

. Pengenalan dasar

perpustakaan

Mendongeng (Story
Telling)

. Pendampingan oleh

petugas pada waktu
layanan mendongeng

. Penanaman minat baca
. Pengenalan dasar

perpustakaan

Magang (PKL) Atau
Penelitian

. Pendampingan dan

bimbingan oleh petugas
Kemudahan akses yang
dibutuhkan sesuai
dengan keperluan
informasi seputar
perpustakaan dan
kearsipan

Perpustakaan
Keliling

Kunjungan secara rutin
dan terjadwal oleh
perpustakaan keliling
Peminjaman buku secara
kolektif

Pengembalian buku
secara kolektif

Informasi seputar
perpustakaan

19
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9 | Free Internet Dan 1. Pemanfaatan acces point
Fasilitas Hot Spot hot spot bagi para
pemustaka
10 | Penitipan Barang 1. Pemanfaatan fasilitas
(Locker) loker dengan memenuhi

persyaratan yang berlaku
2. Pemanfaatan lemari
penitipan barang bagi

pelajar
11 | Pelaksanaan 1. Fasilitator pelaksanaan
Seminar, Workshop, acara
Sarasehan
12 | Pelaksanaan Hari
Kunjungan
Perpustakaan

B. KEPUASAN

1. Pengertian Kepuasan Pelayanan

Tujuan suatu instansi pada dasarnya ialah menciptakan rasa puas para
pelanggan. Kepuasan merupakan rasa senang atau kecewa seseorang yang timbul
dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja yang dirasakan dari suatu jasa

dan harapan-harapannya (expentations).

Jika kinerja suatu pelayanan dan fasilitas dapat memenuhi harapan maka
pelanggan akan merasa puas. Kija kinerja dapat melebihi harapan maka pelanggan
akan merasa sangat puas atau senang Kotler (2006, p. 177). Jadi rasa kepuasan yang

timbul merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan.

Sedangkan Kotler dalam Wijaya (2011, p. 9) mengatakan ‘“kepuasan
merupakan fungsi dari pandangan terhadap kinerja produk atau jasa dan harapan
konsumen. Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi kesan atas kinerja dan

harapan. Jika Kinerja berada dibawah harapan maka konsumen tidak puas, jika
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Kinerja memenuhi harapan maka konsumen puas. Jika kinerja melebihi harapan,

konsumen sangat puas atau senang’’.

Menurut Tse dan Wilson (1988) dalam Tjiptono (2012, p. 311) mengatakan
“kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi persepsi atas
perbedaan antara harapan di awal sebelum pembelian (atau standart kinerja lainnya)
dan kinerja aktual produk sebagaimana dipersepsikan setelah memakai atau

mengkonsumsi produk bersangkutan”.
2. Kepuasan Pengguna

Kepuasan pemustaka akan ter-realisasi apabila expetasi pemustaka terhadap
kualitas pelayanan dan fasilitas perpustakaan sama atau bahkan melebihi dari apa
yang harapkan terhadap kualitas jasa perpustakaan. Hal ini juga searah dengan apa
yang disampaikan ole