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ABSTRAK 

 

Nama :  Intan Annezah Alpionita 

Nim :  1544400037 

Fakultas :  Adab dan Humaniora    

Prodi/Tahun     :  Ilmu Perpustakaan/2018 

Judul Skripsi  : EVALUASI KUALITAS PELAYANAN MELALUIN 

KAJIAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) DI UPT 

PERPUSTAKAAN UIN RADEN FATAH PALEMBANG 

xvii + 91 +Lampiran 

 

Penelitian ini tentang Evaluasi Kualitas Pelayanan Melalui Kajian Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) Di UPT Perpustakaan di UIN Raden Fatah 

Palembang. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan 

publik yang telah dilaksanakan oleh UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah 

Palembang serta mengetahui Faktor-faktor yang perlu diperbaiki dalam rangka 

meningkatkan kualitas pelayanan publik di UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah 

Palembang. Penelitian menggunakan metode analisis Indeks Kepuasan 

Masyarakat  berdasarkan peraturan Kepmenpan Pedoman Umum Penyusunan 

Indeks Kepuasan Masyarakat  Unit Pelayanan Instansi Pemerintah Kementrian 

Pendayagunaan Aparatur Negara Republik Indonesia tahun 2004, dengan 

penyajian data secara Kuantitatif. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan 

cara observasi dan pengisian angket oleh 165 sample yang telah ditentukan secara 

acak, data yang diperoleh selanjutnya diediting, dikelompokkan dalam tabel 

selanjutnya dianalisis dengan menggunakan rumus-rumus metode analisis Indeks 

Kepuasan Masyarakat  berdasarkan peraturan Kepmenpan tahun 2004. Adapun 

hasil yang didapat dari penelitian ini adalah  Secara umum Kualitas pelayanan 

yang telah dilaksanakan oleh UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang 

berdasarkan penilaian IKM dari angket yang diisi oleh Mahasiswa/Pemustaka 

melalui kajian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)  setelah dikonversi  bernilai 

sebesar 66,18 kategori kinerja unit pelayanan  baik  dengan mutu penilaian B. 

Kemudian faktor yang perlu diperbaiki dalam rangka meningkatkan kualitas 

pelayanan di UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang berdasarkan kajian 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang telah dilakukan penulis adalah pada 

unsur pelayanan kepastian jadwal pelayanan dengan nilai IKM  2,64 dan 

kecepatan pelayanan dengan nilai IKM 2,69. Adapun saran dalam penelitian ini 

ialah perlu dilakukan sosialisasi mengenai kepastian jadwal pelayanan yang 

diberikan oleh perpustakaan perlu dilakukan untuk meningkatkan mutu layanan 

agar pengguna mendapatkan informasi yang dibutuhkan. Selain itu, untuk 

pustakawan dituntut dapat meningkatkan kinerja dan kompetensi, ilmu 

pengetahuan lebih sehingga dapat memberikan pelayanan yang prima guna 

memenuhi kepuasan pemustaka. 

 

Kata Kunci: Perpustakaan Perguruan Tinggi, Evaluasi, Indeks Kepuasan 

Masyarakat, UIN Raden Fatah Palembang. 
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ABSTRACT 

 

 

Name  :  Intan Annezah Alpionita 

Nim       :  1544400037 

Faculty      :  Adab and Humanities 

Study Programe/Year : Library Studies/2018 

Tesis Title  : EVALUATION OF SERVICE QUALITY 

THROUGH STUDY OF SATISFACTUION INDEKX (IKM) IN UPT 

LIBRARY UIN RADEN FATAH PALEMBANG 

xvii + 91 + appendex 
 

 
This research is about Evaluation of Service Quality through Study of Satisfaction 

Index (IKM) in Library Unit at UIN Raden Fatah Palembang. The purpose of this 

study is to determine the quality of public services that have been implemented by 

UPT Library UIN Raden Fatah Palembang and know Factors that need to be 

improved in order to improve the quality of public services in UPT Library UIN 

Raden Fatah Palembang. The research used the method of analysis of Satisfaction 

Index based on the regulation of the General Guidelines for the Preparation of 

Public Satisfaction Index of the Government Institution Service Unit of the 

Ministry of Administrative Reform of the Republic of Indonesia in 2004, with the 

presentation of data in Quantitative. Data collection technique was done by 

observation and questionnaire filling by 165 randomly specified samples, the data 

obtained subsequently edited, grouped in the next table analyzed by using the 

method of analysis method of Satisfaction Index based on Kepmenpan regulation 

year 2004. The result obtained of this research is In general the quality of services 

that have been implemented by UPT Library UIN Raden Fatah Palembang based 

on the assessment of SMEs from the questionnaire filled by Students / Reader 

through the study of Satisfaction Index (IKM) after the converted value of 66,18, 

the category of good service unit performance with the quality of assessment B. 

Then the factors that need to be improved in order to improve the quality of 

service in UPT Library UIN Raden Fatah Palembang based on the study of 

Satisfaction Index (IKM) which has been done by the author is on the element of 

service certainty service schedule with IKM value of 2.64 and service speed with 

IKM value of 2.69. As for suggestion in this research is need to be socialized 

about certainty of service schedule given by library need to be done to improve 

service quality so that user get information needed. In addition, for librarians are 

required to improve performance and competence, more science so as to provide 

excellent service to meet the satisfaction of the user. 

 

Keywords: Library of Higher Education, Evaluation, Public Satisfaction Index, 

UIN Raden Fatah  Palembang. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perguruan tinggi sebagai suatu lembaga pendidikan tinggi, dikelola 

dengan berpedoman pada kepentingan civitas akademika yang terdiri dari 

mahasiswa, tenaga pengajar dan karyawan.Dalam pelaksanaannya perguruan 

tinggi harus dilengkapi dengan berbagai fasilitas guna mendukung 

keberhasilan tujuan dari program perguruan tinggi.Salah satu fasilitas 

pendukung keberhasilan suatu perguruan tinggi adalah melalui penyediaan 

perpustakaan yang mendukung Tridharma melalui penyediaan, 

pengorganisasian, dan memberikan pelayanan kepada pengguna 

perpustakaan.
1
 

Perpustakaan perguruan tinggi merupakan perpustakaan yang terdapat 

pada perguruan tinggi, badan bawahaannya maupun lembaga yang berafiliasi 

dengan perguruan tinggi, dengan tujuan utama membantu perguruan tinggi 

mencapai tujuannya.Tujuan perguruan tinggi di Indonesia dikenal dengan tri 

dharma perguruan tinggi (pendidikan, penelitian dan pengabdian masyarakat) 

maka perpustakaan perguruan tinggi pun bertujuan membantu melaksanakan 

ketiga tri dharma tersebut.Adapun yang termasuk perpustakaan perguruan 

tingggi diantaranya perpustakaan jurusan, bagian, departeman, fakultas, 

                                                             
1
Zurni Zahara Samosir, Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa 

menggunakan perpustakaan USU,“Jurnal“ (Sumatera Utara: Departemen Studi Perpustakaan dan 

Informasi2005) I:1, h. 28 diakses pada Oktober 2016, repository.usu.ac.id/bitstream. 



2 

 

 
 

universitas, institute, sekolah tinggi dan lain-lain.
2
 

Perpustakaan pada dasarnya merupakan suatu tempat dimana orang 

dapat menemukan ataupun mengakses informasi yang mereka butuhkan. 

Kebutuhan akan informasi setiap orang berbeda-beda tergantung pada subjek 

yang mengakses informasi itu sendiri, misalnya anak SD akan berbeda 

kebutuhan informasinya dengan anak SMP, SMA bahkan mahasiswa 

begitupun sebaliknya. Dalam mengakses suatu informasi di perpustakaan, 

pemustaka juga membutuhkan pelayanan publik yang baik dari pustakawan. 

Pelayanan dapat diartikan sebagai pemberian layanan (melayani) 

keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada 

organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. 

Menurut Undang-Undang nomor 25 tahun 2009 tentang pelayan publik, 

pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-

undangan bagi setiap warga Negara.
3
 

Peningkatan kualitas pemberi layanan kepada pengguna layanan 

menuntut adanya kepekaan (responsivitas) dari penyedia layanan tentang apa 

yang sebenarnya menjadi harapan, aspirasi, serta kebutuhan pengguna 

layanan. Seringkali dijumpai pada label kemasan suatu produk barang dari 

sebuah perusahaan besar terdapat tulisan yang ditujukan pada konsumen 

mengenai keluhan yang berkaitan dengan kualitas produk mereka. Kepuasan 

                                                             
2
Sulistyo basuki, Pengantar Ilmu Perpustakaan 2, (Banten: Universitas Terbuka, 2009) h. 

2. 17 
3
Riza Faelan, Studi Tentang Kualitas Pelayanan Publik Perpustakaan Prov. Kaltim, 

“eJournal” (Kalimantan Timur: Administrasi Negara, 2013), I:1, h. 56 diakses pada  oktober 

2016, ejournal.an.fisip-unmul.ac.id 
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pengguna layanan dengan demikian merupakan kunci yang sangat penting 

bagi penyedia layanan apabila produknya ingin dihargai dan terus digunakan 

oleh pengguna layanan masyarakat.
4
 

Memberikan pelayanan terbaik bahkan telah di atur dalam Keputusan 

Mentri Pendayagunaan Aparatur Negara nomor 63 tahun 2004, yang berbunyi 

pelayanan publik diharapkan memberikan dampak yang luas terhadap 

peningkatan pelayanan pada masyarakat sehingga memungkinkan tersedianya 

data dan informasi yang dapat dianalisis dan dimanfaatkan secara cepat, 

akurat dan aman.
5
 

Dalam hal ini perpustakaan sebagai pusat informasi hendaknya dapat 

memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya, berorientasi kepada kebutuhan 

dan kepuasan penerima pelayanan sehingga dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada pengguna perpustakaan. Sistem layanan diperpustakaan 

ada dua macam yaitu layanan terbuka dan tertutup, pada sistem pelayanan 

terbuka anggota atau peminjam dapat langsung memilih buku yang 

dikehendaki secara bebas pada rak buku, sedangkan sistem pelayanan tertutup 

para peminjam atau pengunjung tidak bisa langsung mengambil buku yang 

diinginkan pada rak buku, tetapi harus melihat dulu di laci katalog buku. 

Perpustakaan yang dapat dikatakan baik adalah perpustakaan yang dapat 

memenuhi kebutuhan pemustakanya dan menjaga loyalitasnya untuk 

berkunjung keperpustakaan, dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh 

                                                             
4
Aprilia Mardiastuti, Evaluasi terhadap kualitas layanan public melalui kajian indeks 

kepuasan masyarakat perpustakaan UGM,“skripsi”(Yogyakarta : UIN Sunan Kalijaga, 2011), h. 

4 diakses pada Oktober 2016, https://jurnal.ugm.ac.id 
5
 Ibid. h. 3 
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perpustakaan pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan 

oleh pemustaka mengenai kepuasan yang dirasakan.
6
 

Mendapatkan persepsi perpustakaan yang baik dari pemustaka 

tentunya menjadi sebuah tantangan bagi pustakawan. Beberapa kendala yang 

sering dialami oleh pengguna perpustakaan dalam mengakses informasi di 

perpustakaan misalnya dalam peminjaman dan pengembalian, serta bentuk-

bentuk pelayanan lainnya sering kali ditemukan adanya keluhan terhadap 

pelayanan yang terlihat berbelit-belit, dibutuhkan waktu yang lama, biaya 

yang mahal serta kurangnya informasi mengenai persyaratan yang harus 

dipersiapkan oleh pengguna perpustakaan yang membutuhkan pelayanan. 

Oleh karena itu tak jarang kritik terhadap petugas pelayanan perpustakaan 

sering kali dilontarkan oleh beberapa pakar dibidang perpustakaan, seperti 

minimnya peran pustakawan dalam membantu para pencari informasi, sifat 

layanan yang kurang aktif, kurang mau mengorbankan waktu dan tenaga dan 

lain sebagainya.
7
 

Persoalan perpustakaan yang berkaitan dengan unit pelayanan publik 

tersebut dapat dikaji dengan menggunakan indeks kepuasan masyarakat 

(IKM). Adapun data yang diperoleh dapat digunakan untuk mengelolah, 

meneliti, memahami dan mewakili  hasil penilaian untuk ditindaklanjuti 

dengan strategi dan langkah-langkah untuk meningkatkan layanan terhadap 

pengguna perpustakaan. Pengukuran terhadap kualitas pelayanan di 

                                                             
6
Sulistyo basuki, Pengantar Ilmu Perpustakaan, (Banten: Universitas Terbuka, 2009) h. 2. 

17 
7
Saroha Sinaga, Pelayanan Perpustakaan Terlalu Borokratis, diakses pada 

www.kr.co.idtanggal 03 Oktober 2016 

http://www.kr.co.id/
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perpustakaan selalu melibatkan penilaian pengguna yang dilakukan melalui 

evaluasi terhadap pelayanan yang telah diberikan. Dengan melalukan evaluasi 

kualitas pelayanan tersebut akandiketahui tingkat kinerja penyelenggara 

pelayanan yang telah dilaksanakan.  

UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembangmerupakan sarana 

dan prasarana penunjang yang sangat penting, keberadaan perpustakaan 

dimaksudkan sebagai salah satu unsur penunjang kelancaran pendidikan dan 

pengajaran, penelitian dan pengabdian kepada masyarakat.Wujud dukungan 

perpustakaan diberikan dalam bentuk penyedia informasi bagi civitas 

akademika di lingkup pendidikan UIN Raden Fatah Palembang dan 

masyarakat luas yang memembutuhkan.Oleh sebab itu sangatlah perlu bagi 

UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang untuk lebih memaksimalkan 

kualitas pelayanan dalam rangka memenuhi kebutuhan penggunanya. 

Pelayanan pada perpustakaanmeliputi beberapa aspek diantaranya 

prosedur pelayanan, kejelasan petugas pelayanan, kedisiplinan petugas 

pelayanan, tanggung jawab putugas pelayanan, kemampuan petugas 

pelayanan, keadilan mendapatkan pelayanan, kecepatan pelayanan dan lain-

lain yang mendukung kualitas pelayanan.Pengukuran kualitas pelayanan 

selalu melibatkan penilaian pengguna yang dilakukan melalui evaluasi 

terhadap layanan yang telah diberikan. 

Berkaitan dengan pelayanan yang telah dilaksanakan oleh UPT 

Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang, pada prinsipnya 

UPTPerpustakaan UIN Raden Fatah Palembang, telah melaksanakan proses 
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pelayanan terhadap pemustaka semaksimal mungkin. Namun untuk 

mengetahui apakah pemberian layanan yang telah dilaksanakan oleh UPT 

Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang ini telah benar-benar sesuai unsur 

indeks kepuasan masyarakat (IKM) dan kebutuhan pengguna 

perpustakaan.Maka peneliti bermaksud untuk melakukan penelitian mengenai 

“Evaluasi Kualitas Pelayanan Melalui Kajian Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) diUPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Bedasarkan latar belakang diatas, maka dapat diperoleh rumusan 

masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan yang telah dilaksanakan di UPT 

Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang? 

2. Faktor-faktor apayang perlu diperbaiki dalam rangka meningkatkan 

kualitas pelayanan di UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini dalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan publik yang telah dilaksanakan 

oleh UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang. 

2. Untuk mengetahui Faktor-faktor yang perlu diperbaiki dalam rangka 

meningkatkan kualitas pelayanan publik di UPT Perpustakaan UIN 

Raden Fatah Palembang. 
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1.4 Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi peneliti 

Menambah wawasan dan ilmu pengetahuan tentang pelayanan publik 

serta mengetahui Faktor-faktor yang perlu diperbaiki dalam rangka 

meningkatkan kualitas pelayanan pada perpustakaan. 

2. Bagi Universitas dan Lembaga 

Memberikan informasi mengenai kualitas pelayanan publik pada 

perpustakaan dan sebagai nilai pembanding terhadap kualitas pelayanan 

publik perpustakaan yang telah diselenggarakan sebelumnya.Serta 

menjadi masukan terhadap instansi yang diteliti untuk meningkatkan 

kualitas pelayannya. 

3. Bagi pemustaka 

Dapat mengetahui gambaran mengenai pelayanan yang telah 

dilaksanakan oleh Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang. 

1.5 Tinjauan Pustaka 

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang relavan dengan penelitian 

ini, judul yang akan dikaji peneliti mengenai penelitian ini belum pernah 

dilakukan sebelumnya, untuk itu, peneliti memberi gambaran yang akan 

dipakai sebagai landasan penelitian. Peneliti mengutip beberapa hasil 

penelitian yang berkaitan dengan topik yang akan dikaji, diantaranya pada 

penelitian Zurni Zahara Samosir, 2015 dengan jurnal penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa 
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Menggunakan Perpustakaan USU”. Penelitian yang sifatnya deskriptif 

eksplanatori ini pada dasarnya ingin menjelaskan Kualitas pelayanan 

(kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti langsung) 

berpengaruh  terhadap kepuasan mahasiswa menggunakan PerpustakaanUSU. 

Penelitian ini menggunakan mahasiswa sebagai subjek penelitian 

dengan melihat nilai kepuasan mahasiswa menggunakan layanan pada 

perpustakaan USU. Nilai kepuasan mahasiswa didapatkan dari hasil 

pengolahan data melalui kuisioner yang telah diisi oleh subjek penelitian 

(mahasiswa) yang kemudian diolah dengan uji statistik menghasilkan data 

yang cukup relevan tentangpelayanan pada  perpustakaan USU. 

Uji statistik yang didukung dengan anlisis deskriptif yang relevan 

menyebutkan bahwa pelayanan pada perpustakaan dianggap efektif bila dapat 

memaksimalkan kepuasan pengguna dan meminimalkan kerugian 

waktu.Kecepatan pelayanan dapat terlaksana dengan baik karena 

perpustakaan telah menggunakan sistem automasi.
8
 

Penelitian selanjutnya yang menjadi rujukan peneliti yakni penelitian 

Aprilia Mardiastuti, 2011 dengan judul skripsi “Evaluasi Terhadap Kualitas 

Layanan Publik Dengan Kajian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Pada 

Pusat Refrensi di Perpustakaan UGM”.Pada penelitian ini peneliti mengkaji 

hubungan indeks (nilai) kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan 

yang telah diselenggarakan oleh pusat refrensi perpustakaan UGM. Hasil 

penelitian memperlihatkan persentase besaran nilai indeks kepuasan 

                                                             
8
Zurni Zahara Samosir, Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa 

menggunakan perpustakaan USU,“Jurnal“ (Sumatera Utara: Departemen Studi Perpustakaan dan 

Informasi2005) I:1, h. 28 diakses pada Oktober 2016, repository.usu.ac.id/bitstream. 
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pengguna pusat refrensi di perpustakaan UGM  yang dalam hal ini objek 

penelitian yaitu, mahasiswa S1, S2 dan S3, kalangan pelajar, Dosen dan 

Umum. Dari hasil penelitian terlihat nilai keseluruhan yang didapatkan pusat 

refrensi perpustakaan UGM sebesar 77, 225 dengan kategori mutu pelayanan 

Baik dalam buku pedoman penentuan Indeks kepuasan masyarakat 

(IKM).Selain itu hasil penelitian juga memperlihatkan nilai baik dan kurang 

baiknya unsur pelayanan yang telah dilaksanakan, misalnya unsur pelayan 

prosedur, kecepatan pelayanan, biaya pelayanan, kejelasan pelayanan, 

kecepatan petugas pelayanan dan lain-lain.
9
 

Kemudian pada jurnal penelitian Tika Ayunintyas, 2014 “Kualitas 

Layanan Di Perpustakaan Umum Kota MadiunStudi Deskriptif Tentang 

Kualitas Layanan Dengan Menggunakan LIBQUAL”.Penelitian ini mengkaji 

mengenai kualitas layanan di Perpustakaan Umum Kota Madiun. Metode 

LibQual digunakan pada penelitian untuk mengukur kualitas layanan 

perpustakaan berdasarkan tiga dimensi yang dijadikan indikator pengukuran 

yaitu Affect of Service (sikap petugas perpustakaan dalam melayani 

pengguna), Information Control (ketersediaan koleksi dan kemudahan akses 

informasi) dan Library as Place (perpustakaan sebagai sebuah tempat), 

dengan analisis kuantitatif deskriptif, Sampel penelitian terdiri dari 100 orang 

responden yang memiliki karakteristik berbeda. 

Hasil penelitian meliputi kualitas layanan padadimensi Affect of 

Service dinilai masih rendah.Dimensi Information Control menunjukkan 

                                                             
9
Aprilia Mardiastuti, Evaluasi kualitas layanan public melalui kajian indeks kepuasan 

masyarakat perpustakaan UGM (Yogyakarta : UIN Sunan Kalijaga, 2011).diakses pada Oktober 

2016, https://jurnal.ugm.ac.id 



10 

 

 
 

kualitaslayanan berada pada kategori sedang, yang berarti tidak semua 

kualitas layanan yang ada sesuaidengan keinginan pemustaka.Dimensi 

Library as Place dinilai sudah memenuhi keinginanpemustaka.Namun, ada 

beberapa indikator dari ketiga dimensi tersebut yang kurang 

mendapatkanhasil penilaian kualitas pelayanan yang bagus.Oleh karena itu, 

kualitas layanan PerpustakaanUmum Kota Madiun harus lebih ditingkatkan 

agar memperoleh kualitas pelayanan yang semakin baik.
10

 

Selain beberapa rujukan di atas peneliti juga mengacu pada hasil 

penelitian Muhammad Abdillah Islamy yang berjudul “Analisis Tingkat 

Kepuasan Pemustaka tentang Kualitas Layanan Perpustakaan dengan 

Menggunakan Metode LibQUAL+
TM

”.Fokus penelitian ini 

tentangpengukuran kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan di 

Perpustakaan Pusat Institut Teknologi Bandung berdasarkan harapan dan 

persepsi pemustaka. Penelitian ini menggunakan metode LibQUAL+
TM

 untuk 

mengukur kepuasan berdasarkan kualitas layanan perpustakaan, 

LibQUAL+
TM

 terdiri dari tiga dimensi yang dijadikan indikator pengukuran 

yaitu Affect of Service (kinerja petugas dalam pelayanan), Information 

Control (Kualitas dan akses informasi) dan Library as Place (sarana 

perpustakaan), kemudian hasil penelitian dijelaskan secara deskriptif. 

Penelitian Muhammad Abdillah Islamy memperlihatkan bahwa 

sebagian besar pengguna Perpustakaan Pusat Institut Teknologi Bandung 

berada pada tingkat yang dikategorikan “puas”, namun ada beberapa hal yang 

                                                             
10

Tika Ayunintyas,  Kualitas Layanan Di Perpustakaan Umum Kota Madiun Studi 

Deskriptif Tentang Kualitas Layanan Dengan Menggunakan LIBQUAL Di Perpustakaan Umum 

Kota Madiun “Jurnal”, (Madiun: Universitas Airlangga, 2014). h, 3-10. 
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berkaitan dengan pelayanan harus diperbaiki misalnya pada indikator  

(Jaminan dan kepastian)  terutama dalam item “Petugas dapat dipercaya 

karena memiliki pengetahuan dalam bidangnya”. Hal ini berarti pemustaka 

merasa pengetahuan petugas perlu ditingkatkan terutama pada bidang 

kepustakawanan dan layanan, karena aspek ini akan mempengaruhi citra 

perpustakaan.  

Pada indicator Ease of Navigation (Kemudahan mengakses informasi) 

terutama berkaitan dengan item “Kemudahan menemukan koleksi pada 

jajaran rak”. Hal ini berarti permustaka merasa kesulitan menemukan koleksi 

pada jajaran rak, hal ini dapat diatasi dengan lebih memperhatikan proses 

Shelvingatau pendataan ulang buku, dengan membagi waktu shelving 

kedalam beberapa kali selama sehari, berhubungan dengan petugas 

perpustakaan seharusnya lebih memperhatikan apabila pemustaka mengalami 

kesulitan dalam pencarian koleksi di rak, dan perpustakaan dapat 

mengadakan User Education(pendidikan pemakai) secara lebih intensif agar 

pemustaka lebih paham tata cara yang berkaitan dengan Akses Informasi di 

perpustakaan, hal ini dikarenakan perpustakaan menerapkan sistem open 

access. 

Dimensi Library as Place (Fasilitas Perpustakaan), Indikator yang 

sebaiknya diperhatikan atau diberikan perhatian lebih yaitu Refuge (tempat 

belajar yang nyaman) terutama berkaitan dengan item “Ketersediaan ruang di 

perpustakaan yang nyaman”, hal ini dapat diatasi dengan tata ulang desain 
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interior secara berkala minimal 3 bulan sekali, agar pemustaka tidak merasa 

jenuh
11

. 

Berdasarkan tinjauan pustaka yang diambil penulis yang membedakan 

antara penelitian Zurni Zahara Samosir dengan penelitian yang akan 

dilakukan penulis ialah jika pada penelitian yang dilakukan Zurni Zahara 

Samosir subjek penelitian merupakan mahasiswa sedangkan objek penelitian 

ialah kualitas layanan yang diberikan oleh perpustakaan USU, metode 

analisis data menggunakan uji statistik. Sedangkan penelitian yang akan 

dilakukan penulis subjek penetian terdiri dari mahasiswa S1 dan S2, pelajar 

dan dosen, yang  memanfaatkan perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang, 

dan objek penelitian layanan publik yang diberikan oleh UPT Perpustakaan 

UIN Raden Fatah Palembang, metode analisis data yang akan digunakan 

penulis berupa kajian Indeks nilai kepuasan masyarakat (IKM) berdasarkan 

panduan yang ditetapkan oleh KepMenpan.  

Kemudian penelitian yang menjadi rujukan selanjutnya “Evaluasi 

Terhadap Kualitas Layanan Publik Dengan Kajian Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) Pada Pusat Refrensi Di Perpustakaan UGM”oleh Aprilia 

Mardiastuti yang membedakan penelitian ini dengan penelitian yang akan 

dilakukan penulis ialah pada penelitian oleh Aprilia Mardiastuti subjek 

penelitian mahasiswa S1, S2, S3, kalangan Pelajar dan Umum, objek 

penelitian berupa kualitas layanan publik pada pusat Refrensi di perpustakaan 

UGM. Sedangkan penelitian yang akan dilakukan penulis subjek penelitian 

                                                             
11

Muhammad Abdillah Islamy,Analisis Tingkat Kepuasan Pemustaka tentang Kualitas 

Layanan Perpustakaan dengan Menggunakan Metode LibQUAL+
TM

, “Jurnal Edulib”, (Bandung: 

ITB,  2016), h. 3. 
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merupakan mahasiswa S1, S2, Pelajar dan Dosen, sedangkan objek penelitian 

merupakan layanan publik yang diberikan di UPT UIN Raden Fatah 

Palembang. Jika penelitian Aprilia Mardiastuti hanya berfokus pada layanan 

publik secara khusus terhadap pusat Refrensi maka penelitian yang akan 

dilakukan penulis merupakan evaluasi kualitas layanan publik pada UPT 

perpustakaan UIN Raden Fatah secara umum. 

Kemudian rujukan penelitian yang dilakukan oleh Tika Ayunintyas, 

yang membedakan dengan penelitian penulis pada metode penelitian analisis 

LibQUAL+
TM

, sedangkan penelitian yang akan dilakukan penulis 

menggunakan analisis kajian indeks kepuasan masyarakat (IKM). Sama 

halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Abdillah Islamy 

yang membedakan ialah pada metode analisis yang  dilakukan.  

Pada umumnya skripsi yang akan diteliti penulis ialah beberapa jurnal 

penelitian diatas dapat dikatakan bahwa judul skripsi. “Evaluasi Kualitas 

Pelayanan Melalui Kajian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di UPT 

Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang”.yang ingin diangkat peneliti 

sebelumnya belum ada yang melakukan penelitian. Namun topik  yang 

diangkat peneliti dalam penelitian ini sebelumnya telah ada beberapa rujukan 

jurnal penelitian yang diharapkan dapat memperkuat hasil penelitian yang 

akan dilakukan ini.  

1.6 Kerangka Teori 

Perpustakaan perguruan tinggi dapat digolongkan menjadi layanan 

publik perpustakaan perguruan tinggi dapat dilihat dari berbagai aspek 
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penilaian dari penerima layanan publik itu sendiri.Evaluasi terhadap kualitas 

pelayanan publik biasanya diukur dengan menggunakan konsep indeks nilai 

kepuasan masyarakat.Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan 

informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil 

pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam 

memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan 

membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. 

Menurut Kepmenpan tahun 2004, Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat 

(penerima layanan) yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif 

dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari 

aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara 

harapan dan kebutuhannya. Data IKM tersebut dapat berupa nilai persentase 

(Baik, Kurang baik) kepuasan penerima layanan, sesuai dengan batasan yang 

telah ditetapkan . 

IKM merupakan suatu metode yang disusun pemerintah kementrian 

pendayagunaan aparatur negara berupa keputusan yang disepakati untuk 

digunakan dalam menilai tingkat keberhasilan pemberi layanan publik 

(pemerintah maupun instansi) tertentu, dalam melayani kebutuhan 

masyarakat (penerima layanan).Keberhasilan dalam memberikan layanan 

publik tersebut dievaluasi menggunakan metode IKM ini sehingga 

diharapkan dapat dijadikan koreksi bersama oleh instansi terkait terhadap 
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layanan yang telah diberikan, agar dapat meningkatkan ataupun memperbaiki 

kualitas layanan yang telah diberikan. 

Dalam kegiatan evaluasi layanan perpustakaan, berdasarkan prinsip 

pelayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam Keputusan Menteri PAN 

Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2004, yang kemudian dikembangkan menjadi 14 

unsur yang relevan, valid dan reliabel sebagai unsur minimal yang harus ada 

untuk dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat adalah sebagai berikut:  

1. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan 

kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan. 

2. Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang 

diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis 

pelayanannya. 

3. Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas 

yang memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan 

tanggung jawabnya). 

4. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam 

memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai 

ketentuan yang berlaku. 

5. Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan 

tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian 

pelayanan. 
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6. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian  dan ketrampilan 

yang dimiliki petugas dalam memberikan atau menyelesaikan pelayanan 

kepada masyarakat. 

7. Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan 

dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan. 

8. Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan 

tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani. 

9. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan 

ramah serta saling menghargai dan menghormati. 

10. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap 

besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan. 

11. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang 

dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan. 

12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai 

dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 

13. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan 

yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman 

kepada penerima pelayanan. 

14. Keamanan Pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan 

unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga 
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masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap 

resiko-resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan .
12

 

Evaluasi merupakan bentuk riset, didalamnya menyatakan objeknya, 

memberi definisi objek yang akan dikaji, mengumpulkan data, menganalisis 

data dan menarik kesimpulan. Adapun tujuan dari evaluasi adalah untuk 

menemukan kualitas sesuatu yang dikaji apakah telah sesuai atau tercapai 

sesuai dengan prosedur pelaksanaannya.Kegiatan evaluasi merupakan upaya 

untuk menilai dayaguna dan hasil guna pustaka dalam memenuhi kebutuhan 

pengguna perpustakaan. Teknik evaluasi yang dapat kita lakukan ada dua cara 

yaitu secara kuntitatif dan kualitatif, dari kegiatan evaluasi diharapkan dapat 

menjawab pertanyaan para pegguna jasa apakah telah puas menggunakan jasa 

yang telah diberikan atau sebaliknya.
13

 

Pelayanan adalah suatu aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak 

dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen 

dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi 

pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan 

konsumen/pelanggan.Kasmir, mengatakan bahwa Pelayanan diberikan 

sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan 

kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. Tindakan tersebut dapat dilakukan 

melalui cara langsung berhadapan dengan pelanggan atau menempatkan 

sesuatu dimana pelanggan atau nasabah sudah tahu tempat atau pelayanan 

                                                             
12

Pedoman Umum  Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi dan 

Pemerintahan, (Jakarta: Kementerian Pedayagunaan Aparatur Negara RI,2004) h 5-6 
13

Elva rahma, Testiani Makmur, Kebijakan Sumber Informasi Perpustakaan, Teori Dan 

Aplikasi (Yogyakarta: Grama Ilmu, 2015) h. 138-139. 
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secara tidak langsung. Tindakan tersebut dilakukan untuk memenuhi 

keinginan pelangganakan sesuatu produk atau jasa yang mereka butuhkan.
14

 

Para suraman dalam Zurni Zahara Samosir menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan adalah perbandingan antara pelayanan yang diharapkan 

konsumen dengan pelayanan yang diterimanya. Dengan kata lain apabila 

pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan oleh 

pengguna perpustakaan maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan 

memuaskan. Jika jasa  atau pelayanan yang diterima melampaui harapan 

pengguna maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai   kualitas   ideal. 

Tetapi sebaliknya pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan 

maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Kualitas pelayanan harus 

dimulai dari kebutuhan pengguna dan berakhir pada tanggapan pengguna. 

Tanggapan pengguna terhadap kualitas pelayanan itu sendiri  merupakan 

penilaian menyeluruh terhadap keunggulan suatu pelayanan.
15

 

Pelayanan publik menurutLijan Poltak Sinambelabahwa Setiap 

kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang 

memiliki setiap kegiatan dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak 

terikat pada suatu produksecara fisik. 

Sedangkan definisi pelayanan publik menurut Pasal 5 Undang-

Undang Nomor 25 tahun 2009 merupakan suatu pelayanan public dalam 

Ruang lingkup pelayanan meliputi pelayanan barang publik dan jasa publik 

                                                             
14

Kasmir.Etika Customer Service, (Jakarta: PT Rajagrafindo Persada, 2005) h. 15. 
15

Zurni Zahara Samosir, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Menggunakan Perpustakaan USU,”Jurnal” (Sumatera Utara: USU, 2005) I:I h. 29 diakses pada 

oktober 2016, repository.usu.ac.id/bitstream. 
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serta pelayanan administratif yang diatur dalam peraturan perundang-

undangan. Ruang lingkup tersebut termasuk pendidikan, pengajaran, 

pekerjaan dan usaha, tempat tinggal, komunikasi dan informasi, lingkungan 

hidup, kesehatan, jaminan sosial, energi, perbankan, perhubungan, sumber 

daya alam, pariwisata, dan sektor strategis lainnya.
16

 

1.7 Metode Penelitian 

Metode penelian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk 

mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Metode penelitian 

yang digunakan dalam penelitian ini ialah metode survey yang mana 

penelitian akan dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang 

dipelajari adalah data yang diambil dari populasi tersebut, sehingga 

ditemukan kejadian-kejadian yang relative, distribusi dan hubungan-

hubungan antara variabel sosiologis maupun psikologis.
17

 

1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif. Penelitiaan 

kuantitatif merupakan penelitian ilmiah yang sistematis terhadap bagian-

bagian dan fenomena serta hubungan-hubungannya. Penelitian kuantitatif 

berdasarkan pada tujuan penelitian yaitu mengembangkan dan 

menggunakan model-model matematis (rumus) serta teori-teori untuk 

menguji  hipotesis yang telah ditetapkan
18

. 
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2. Populasi 

Populasi diartikan sebagai wilayah generaliasasi yang terdiri dari atas 

objek/subjek yang mempuyai kualitas dan karakteristik tertentu yang di 

terapkan  oleh  peneliti untuk mempelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya.
19

Adapun populasi dalam penelitian ini adalah pemustaka 

(mahasiswa) yang berkunjung di perpustakaan UPT Perpustakaan UIN 

Raden Fatah Palembang selama bulan Jaunari 2018 yaitu berjumlah 

1.649 pengujung.  

3.  Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang di miliki oleh 

populasi yang akan diteliti, karena tidak semua data atau informasi akan 

diproses dan tidak semua orang atau benda akan diteliti melainkan cukup 

dengan menggunakan sampel yang mewakilinya.
20

Teknik sampel dalam 

penelitian ini menggunakan Random Sampling (secara acak).
21

 Adapun 

untuk penarikan besarnya jumlah sampel berdasarkan pendapat 

Suharsimi Arikunto menyatakan bahwa jika subjeknya lebih  dari seratus, 

maka sampel diambil 10%-25% atau 20%-30% dan sesuai dengan 

kemampuan peneliti. 
22

 Dari ketentuan di atas, maka penulis mengambil 

sampel 10% dari jumlah populasi yaitu 1.649 pengujung. Karena 
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keterbatasan dana dan waktu Jadi sampel dari penelitian ini berjumlah: 

  = 165 sampel. 

4. Lokasi Penelitian  

Penelitian ini dilaksanakan  di UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah 

Palembang 

5.  Jenis dan Sumber data 

a. Jenis Data  

Jenis data dalam penelitian ini berupa tabulasi hasil dari analisis 

kuisioner yang disebar kepada subjek penetitian yang diolah dan 

dianalisis menjadi  nilai dan persentase hasil evaluasi yang dilakukan 

peneliti terhadap kualitas layanan publik yang diberikan oleh UPT 

Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang. 

b. Sumber Data  

Sumber data primer diperoleh dari kuisioner yang di isi oleh subjek 

penelitian dalam hal ini yang menjadi subjek dalam penelitian 

merupakan mahasiswa yang berkunjung di Perpustakaan UIN Raden 

Fatah.Sedangkan sumber data sekunder diperoleh dari kajian pustaka 

yang berkaitan dengan judul penelitian. 

6. Teknik  Pengumpulan Data 

a. Observasi  

 Observasi yaitu teknik pengumpulan data dimana peneliti mencatat 

informasi sebagaimana mereka saksikan selema penelitian. Teknik 

ini dilakukan dengan mengamati dan mencatat secara langsung di 
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lokasi penelitian atas gejala-gejala yang ada kaitannya dengan objek 

yang diteliti, sehingga melalui proses ini penulis berusaha 

mendapatkan data yang dibutuhkan
23

.  

b. Wawacara 

 Wawancara adalah sebagian teknik pengumpulan data  apabila 

penelitin ingin melakukan studi  pendahuluan untuk menemukan 

permasalahan yang harus diteliti.
24

 Metode ini digunakan untuk 

mengetahuin Evaluasi Kualitas Pelayanan Melalui Kajian Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) Di UPT Perpustakaan UIN Raden 

Fatah Palembang. Wawancara dalam penelitian di tujukan kepada 

Kepala UPT Perpustakan UIN Raden Fatah. 

c. Dokumentasi  

Dokumentasi digunakan untuk memperoleh informasi tentang 

keadaan pada  UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah palembang, 

seperti informasi mengenai visi misi, tugas pokok, fungsi dan 

struktur organisasi serta informasi lainnya yang tercatat dan dalam 

bentuk lainnya yang berupa catatan, agenda, maupun landasan 

hukum. Dokumentasi digunakan untuk melengkapi data yang telah 

diperoleh melalui observasi dan kuesioner dengan cara meminta data 

kepada pihak-pihak yang terkait baik berupa arsip atau dokumen.  
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d. Pengisian Kuesioner atau angket 

 Kuesioner atau angket merupakan teknik pengumpulan data 

yangdilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau 

pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Angket 

merupakan teknik pengumpulan data yang efisien apabila peneliti 

tahu pasti variabel yang ingin diukur dan tahu apa yang bisa 

diharapkan dari responden
25

. 

Pada penelitian ini, kuesioner atau angket digunakan untukmengambil 

data tentang tingkat kepuasan masyarakat, pengunjung UPT 

Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang.Jenis kuisioner atau 

angketyang digunakan adalah angket tertutup. Teknik ini dipilih 

karenamemudahkan responden dalam memberikan jawaban dan 

dapatmempermudah peneliti dalam mengambil data 

7. Analisis Data 

Teknik analisis data yang didapat menggunakan pendekatan deskriptif 

dengan analisis kuantitatif. Perhitungan Nilal IKM sesuai dengan 

KEPMENPAN Nomor 25 Tahun 2004 Tentang Pedoman Umum 

Penyususnan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi 

Pemerintah.Teknik analisis data dilakukan dengan menggunakan nilai 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang dihitung dengan menggunakan 

nilai rata-rata tertimbang masing-masing unsur pelayanan
26

. 
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Langkah-langkah analisis data dilakukan sebagai berikut: 

a. Tabulasi 

Data yang telah dikumpulkan selanjutnya dimasukkan dalam 

formulir tabulasi, data diurutkan berdasarkan kuisioner kemudian 

diberikan skor terhadap jawaban 14unsur Indeks Kepuasan 

Masyarakat.Penelitian ini menggunakan tabel biasa atau main tabel, 

yaitu tabel yang disusun berdasarkan sifatresponden tertentu dan 

tujuan tertentu.Tabel ini sifatnya kolektif danmemuat beberapa jenis 

informasi
27

. 

b. Analisis IKM dan Interpretasi 

Berdasarkan KEPMENPAN nomor 25 tahun 2004 tentangPedoman 

Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat, terdapat 14unsur 

atau indikator yang dikaji dalam penghitungan IKM. Setiap unsur 

pelayanan mempunyai penimbang yang sama dengan rumus sebagai 

berikut: 

 

 

Guna memperoleh nilai IKM digunalan rumus sebagai berikut: 
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Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25 - 

100 makahasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 

25, dengan rumussebagai berikut: 

 

 

 

Hasil perhitungan tersebut kemudian dikategorikan sesuai dengannilai 

persepsi dan interval nilai IKM seperti pada tabel berikut: 

 

 

 

 

Tabel 1.Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM 

Guna mendapatkan nilai rata-rata tertimbang perunsur pelayanan, jumlah 

nilai rata-rata per unsur pelayanan dikalikan dengan 0,071sebagai nilai 

bobot rata-rata tertimbang. Sedangkan nilai indeks komposit(gabungan) 

untuk setiap unit pelayanan, merupakan jumlah nilai rata-ratadari setiap 

unsur pelayanan dikalikan dengan penimbang yang sama,yaitu 0,071. 

Hasil dari nilai indeks komposit (gabungan) tersebutmerupakan nilai 

IKM dari pada UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang
28

. 

 

 

                                                             
28

Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi dan 

Pemerintah, (Jakarta: Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara RI, 2004) h. 10-11. 



26 

 

 
 

8. Penarikan Kesimpulan 

Langkah terakhir dalam teknik analisis data adalah menarik kesimpulan 

dari hasil penelitian dan pembahasan.Data yang berupa angka dari hasil 

angket dijelaskan dalam bentuk kalimat, sehingga diperoleh deskripsi 

hasil penelitian. 

1.8 Sistematika Penulisan 

Pembahasan dalam penelitian ini akan dibagi menjadi lima bab, termasuk 

pendahuluan dan penutup serta lampiran-lampiran sistematika sesuai dengan 

pedoman penulisan proposal/skripsi yang telah ditentukan sebagai berikut: 

BAB I Pendahuluan 

Bab I berisikan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian 

dan kegunaan penelitian, tinjauan pustaka, kerangka teori, metodelogi 

penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II Landasan Teori 

Bab ini membahas tentang, pengertian perpustakaan perguruan tinggi, 

pengertian evaluasi pada perpustakaan, pengertian pelayanan publik, serta 

pengertian nilai kajian indeks kepuasan masyarakat. 

BAB III Gambaran Umum 

Gambaran umum lokasi penelitian, Pada bab ini membahas tentang sejarah 

singkat visi, misi, sruktur organisasi pusat layanan pada UPT Perpustakaan 

UIN Raden Fatah Palembang. 
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BAB IV Hasil dan Pembahasan 

Bab ini merupakan hasil penelitian, dalam Bab akan  membahas tentang 

persentase nilai kepuasan masyarakat (pengunjung perpustakaan) yang 

diwakili oleh mahasiswa yang berkunjung ke perpustakaan UIN Raden fatah 

Palembang terhadap kualitas layanan yang telah dilaksanakan UPT 

Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang, serta membahas faktor apa yang 

perlu diperbaiki dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan. 

BAB VPenutup 

Bab ini berisikan kesimpulan dan saran dari hasil penelitian. 
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BAB II  

LANDASAN TEORI 

 

2.1  Perpustakaan Perguruan Tinggi 

Perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan yang terdapat 

pada perguruan tinggi, badan bawahannya maupun lembaga yang berafiliasi 

dengan perguruan tinggi, dengan tujuan utama membantu perguruan tinggi 

mencapai tujuannya.Dibandingkan dengan perpustakaan sekolah maka pada 

perpustakaan perguruan tinggi mempunyai ciri khas yaitu adanya hubungan 

segitiga antara pustakawan, mahasiswa dan pengajar. Hal ini tidak terdapat 

pada perpustakaan lain. Hubungan segitiga ini menunjukkan bahwa 

mahasiswa maupun pengajar berhubungan langsung dengan pustakawan 

dalam hal mencari dan penelusuran informasi
29

. 

Penyelenggaraan perpustakaan perguruan tinggi di Indonesia diatur 

dalam Undang-Undang Nomor 20 tahun 2003 Tentang Sistem Pendidikan 

Nasional dan Peraturan Pemerintah Nomor 60 tahu 1999 tentang Pendidikan 

Tinggi
30

. Ditinjau dari segi jasa perpustakaan maka terdapat perbedaan yang 

mencolok antara perpustakaan sekolah dan perpustakaan perguruan tinggi, 

jika perpustakaan sekolah, pustakawan menjadi jembatan antara guru dan 

siswa maka pada perpustakaan perguruan tinggi pustakawan berhubungan 

langsung dengan mahasiswa dan pengajar, mahasiswa telah dianggap mandiri 

dalan hal bacaan, penelusuran informasi maupun kegiatan baca lainnya. 
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Adapun secara umum tujuan perpustakaan perguruan tinggi menurut  

F Rahayuningsih adalah sebagai berikut:  

1. Memenuhi keperluan informasi masyarakat perguruan tinggi, lazimnya 

staf pengajar dan mahasiswa. Sering pula mencakup tenaga administrasi 

perguruan tinggi. 

2. Menyediakan materi perpustakaan rujukan (refrensi) pada semua tingkat 

akademis, artinya mulai dari mahasiswa tahun pertama hingga 

mahasiswa propram pasca serjana dan pengajar. 

3. Menyediakan ruang belajar untuk pemakai perpustakaan. 

4. Menyediakan jasa peminjaman yang tepat guna bagi berbagai jenis 

pemakai. 

5. Menyediakan jasa informasi aktif yang tidak saja terbatas pada 

lingkungan tetapi juga lembaga industri lokal
31

. 

2.2  Fungsi Perpustakaan Perguruan Tinggi 

Koleksi suatu perpustakaan perguruan tinggi tidak hanya terbatas pada 

buku-buku teks yang diperlukan untuk menunjang kegiatan belajar mengajar 

saja, tetapi buku-buku dan jurnal ilmiah yang diperlukan untuk menunjang 

penelitian para dosen dan mahasiswa. Pada umumnya perpustakaan 

perguruan tinggi memiliki beberapa fungsi sebagai berikut: 

1. Fungsi edukasi, perpustakaan merupakan sumber belajar bagi para 

anggota civitas akademika, Oleh karena itu koleksi yang tersedia adalah 

koleksi yang mendukung kegiatan belajar mengajar di perguruan tinggi. 
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2. Fungsi informasi, bahwa perpustakaan  merupakan sumber informasi 

yang mudah diakses oleh para pencari informasi dan pengguna informasi. 

3. Fungsi riset, perpustakaan menyediakan bahan-bahan pustaka mutahir 

yang mendukung pelaksanaan penelitian ilmu, teknologi, dan seni. 

4. Fungsi rekreasi adalah perpustakaan menyediakan koleksi yang dapat 

membantu untuk mengembangkan minat, kreatifitas, dan daya inovatif 

para penggunanya. 

5. Fungsi deposit, perpustakaan menjadi pusat penyimpanan karya ilmiah 

yang dihasilkan oleh para anggota civitas akademikannya
32

. 

2.3 Layanan Perpustakaan  

Mutu suatu perpustakaan diukur dari kemampuannya memberikan 

layanan yang tepat kepada peminat pada saat layanan itu dikehendaki, 

perpustakaan dianggap bermutu apabila dapat memberi layanan yang cepat, 

tepat dan benar kepada pemakainya.Menurut Aris Nurohman bahwa standar 

layanan terdiri dari aspek-aspek acuan yang menjamin kualitas layanan 

perpustakaan.Ada berapa hal yang berkaitan dengan ukuran kualitas layanan, 

diantaranya, waktu untuk layanan, sistem layanan, macam layanan, dampak 

dari layanan, promosi layana, dan pendukung layanan
33

. 

Layanan pada perpustakaan juga menunjukkan kualitas dari 

perpustakaan itu sendiri.Agar setiap pustaka dapat dengan mudah dan cepat 

dicari dan ditemukan, diperlukan pengolahan yang cepat, artinya semua 
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pustaka harus mempunyai katalog sebagai alat telusur lokasinya di 

perpustakaan.Informasi tentang pustaka baru yang terbit pun sering terlambat 

diterima oleh pemustaka. Biasanya kendala dalam hal dana dan informasi 

yang sulit diakses
34

.  

Perkembangan teknologi dan informasi yang semakin pesat sudah 

direspon hampir oleh sebagian besar pengelola perpustakaan perguruan 

tinggi.Teknologi menjadi kebutuhan penting untuk layanan perpustakaan. 

Misalnya banyaknya website perpustakaan berisi informasi tentang 

kepustakaan, dan layanan informasi maya sudah mengalami booming.
35

 

Secara umum, sistem layanan perpustakaan ada dua macam yaitu 

layanan bersifat terbuka dan layanan bersifat tertutup. Menurut Herlina 

bahwa pemilihan sistem layanan terbuka dan sistem layanan tertutup 

berdasarkan beberapa faktor pertimbangan seperti: 

1. Tingkat keselamatan koleksi perpustakaan  

2. Jenis koleksi dan sifat rentan koleksi, misalnya untuk koleksi audiovisual 

dan bentuk mikro pada umumnya di berikan sistem layanan tertutup.  

3. Perbandingan antara jumlah dan staf, jumlah pemustaka dan jumlah 

koleksi, jika jumlah pemustaka lebih besar maka di lakukan sistem 

pelayanan terbuka. 

4. Luas gedung perpustakaan. Perpustakaan dengan gedung yang luas dan 

tenaga pengelola sedikit maka dilakukan sistem layanan tebuka. 
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5. Rasio antara jam layanan dengan jumlah staf perpustakaan. 

Layanan sistem terbuka merupakan layanan yang memungkinkan para 

pemustaka secara langsung dapat memilih dan mengambil sendiri bahan 

pustaka yang dikehendaki dari jajaran koleksi di perpustakaan.Sedangkan 

layanan sistem tertutup sebaliknya
36

. 

Ditingkat perguruan tinggi, mobilitas mahasiswa dan dosen cukup 

tinggi. Menurut Aris Nurohman bahwa perpustakaan  perguruan tinggi perlu 

memperhatikan tentang lama waktu buka layanan perpustakaan. layanan 

perpustakaan yang berkualitas setidaknya memiliki jam layan lebih dari 48 

jam perminggu. Jika demikian, maka waktu layanan kepada pemustaka jelas 

sangat jauh dari standar yang  seharusnya. Kekurangan jam layanan akan 

berimbas pada keterbatasan akses informasi dan juga nilai kepuasan 

pemustaka, oleh sebab itu perpustakaan tentunya dapat menyusun waktu 

dalam memberikan pelayanan kepada pemustaka, misalnya menerapkan pola 

sift pustakawan untuk menciptakan layanan prima/baik
37

. 

Kualitas layanan perpustakaan mengacu kepada kebutuhan 

pemustaka.Menurut Rhoni Rodin bahwa layanan yang baik atau prima adalah 

layanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pemustaka, sebaliknya 

jika suatu layanan tidak dapat memenuhi kebutuhan pemustaka layanan 

tersebut belum dapat dikatagorikan layanan baik atau prima.Maka 

perpustakaan yang baik merupakan perpustakaan yang dapat memberikan 
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pelayanan kepada setiap pemustaka secara cepat dan tepat.Keberhasilan 

penyajian fasilitas dan layanan perpustakaan dapat diukur dengan 

menggunakan kriteria frekuensi atau peminjaman bahan pustaka dan tingkat 

kepuasan pemustaka, karena itu kebutuhan dan permintaan pemustaka perlu 

diperhatikan oleh pihak perpustakaan
38

. 

2.4 Evaluasi Layanan Perpustakaan  

Evaluasi dalam bahasa Inggris adalah evaluation yang berarti proses 

penilaian. Yang dapat diartikan sebagai proses pengukuran akan efektivitas 

strategi yang digunakan dalam upaya mencapai tujuan suatu instansi tertentu. 

Dalam proses pelaksanaan suatu perpustakaan evaluasi biasanya dilakukan 

terhadap kualitas layanan yang diberikan terhadap pemustaka, berupa 

penilaian kepuasan pemustaka terhadap jenis layanan yang diberikan oleh 

perpustakaan terkait
39

. 

Kepuasan pemustaka dan kualitas layanan merupakan konsep yang  

berbeda, dengan pemahaman bahwa kualitas layanan yang dipersepsikan 

merupakan suatu bentuk sikap evaluasi menyeluruh dalam jangka panjang 

sedangkan kepuasan pemustaka berlangsung dalam jangka pendek. Semakin 

tinggi kualitas layanan yang dirasakan, maka semakin meningkat pula 

kepuasan pemustakanya
40

. 
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Menurut Hernom dan McClure dalam Aris Nurohman, ada tiga tahap 

dalam pelaksanaan kegiatan evaluasi diantaranya sebagai berikut: 

1. Tahap persiapan (prepare) 

Perpustakaan menentukan tujuan yang akan dicapai dan sarana yang 

diperlukan dalam melakukan kegiatan evlaluasi. selain itu diperlukan 

sumber daya staf yang terlatih. Kegiatan selanjutnya adalah menentukan 

“wilayah” yang harus di evaluasi. 

2. Tahap penelitian evaluasi 

Perpustakaan membuat pertanyaan-pertanyaan penelitian lalu 

dikembangkan khusus. Dilakukan pula perancangan bentuk dan 

metodologi evaluasi untuk mengetahui efektifitas program, koleksi buku 

dan administrasi perpustakaan. 

3. Tahap pengebangan. 

Kesimpulan berupa persentase nilai pelayanan, baik atau sebaliknya. 

Perpustakaan dapat memperkirakan hasil evaluasi dan membuat 

penilaian berkaitan dengan berkaitan jasa atau aktivitas yang seharusnya 

diperbaiki dan dikembangkan
41

. 

Menurut Ni Made Chandra S.W bahwa evaluasi tingkat kepuasan 

pelayanan perpustakaan dapat di lihat dari aspek  meliputi, ketersedian 

koleksi pada perpustakaan, sumber daya manusia (SDM), fasilitas/prasarana, 
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akses informasi dan layanan yang diberikan pustakawan. Penilaian kepuasan 

pelayanan berdasarkan besarnya persentase dari aspek tersebut
42

. 

Kegiatan evaluasi layanan perpustakaan dilakukan untuk mengetahui 

apakah layanan yang telah diberikan oleh suatu perpustakaan telah sesuai 

dengan kebutuhan pemustaka.Dalam kegiatan evaluasi layanan perpustakaan 

ini banyak sekali metode yang dugunakan, diantaranya metode Libqual
+
, 

Libqual
+TM

, serta Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). 

2.5 Pelayanan Publik  

Istilah publik berasal dari bahasa inggris public yang berarti umum, 

masyarakat, Negara. Kata publik sebenarnya sudah diterima menjadi bahasa 

indonesia baku menjadi publik yang berarti umum. Layanan publik dapat 

diartikan sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah/lembaga 

terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap keinginan yang 

menguntungkan dalam suatu kumpulan kesatuan dan menawarkan kepuasan 

meskipun hasilnya tidak terkait pada suatu produk secara fisik. Pelayanan 

publik diartikan memberi layanan atau melayani keperluan orang atau 

masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan 

atura pokok dan tata cara yang telah ditetapkan
43

. 

Menurut Kepmenpan NO.63/KEP/M.PAN/7/2004, pelayanan publik 

adalah segala kegiatan pelaksanaan yang dilaksanakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima layanan 
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maupun pelaksana ketentuan peraturan perundang-undangan. Dengan 

demikian layanan publik adalah pemenuhan keinginan dan kebutuhan 

masyarakat oleh penyelenggara negara dengan makna bahwa negara didirikan 

oleh publik (masyarakat) tentu saja dengan tujuan  agar dapat meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat.  Dengan kata lain layanan publik merupakan suatu 

pelayan yang diberikan kepada pengguna layanan tersebut tujunnya untuk 

memberi kepuasan kepada pengguna layanan
44

. 

Dalam kamus Bahasa Indonesia, Pelayanan adalah perihal atau cara 

melayani. Pelayanan adalah kemudahan yang diberikan sehubungan dengan 

jual beli barang dan jasa Jadi dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik 

adalah segala bentuk jasa pelayanan baik dalam bentuk barang publik 

maupun jasa publik yang  pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan 

dilaksanakan oleh Instansi pemerintah di Pusat, di daerah, dan di lingkungan 

Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka 

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan
45

. 

2.6 Azas, Prinsip Dan Standar Pelayanan Publik  

Kualitas layanan berhubungan erat dengan pelayanan yang sistematis 

dan konprehensif atau pelayanan prima. Secara teoritis, untuk mencapai 

kualits pelayanan publik yang prima tentunya mengacu kepada tujuan 

pelayanan publik itu sendiri yang  pada dasarnya adalah memuaskan 

masyarakat (penerima layanan). Untuk mencapai kepuasan itu , tercemin pada 

standar pelayanan sebagai berikut: 
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1. Transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat 

diakses semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai 

dan mudah dimengerti. 

2. Akuntabilitas, yakni pelayanan yang dapat dipertanggung jawabkan 

sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

3. Kondisional, yakni pelayanan sesuai dengan kondisi dan kemampuan 

pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip 

efisiensi dan efentivitas. 

4. Partisipatif, yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta 

masyarakat (penerima layanan) dalam penyelenggaraan pelayanan publik 

dengan memperhatikan aspirasi kebutuhan dan harapan penerima 

layanan. 

5. Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi 

dilihat dari aspek apapun, khususnya suku, ras, agama, golongan, status 

sosial dan lain-lain. 

6. Keseimbangan hak dan kewajiban,yaitu pelayanan yang 

mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima layanan 

publik
46

. 

Dalam proses kegiatan pelayanan diatur juga mengenai prinsip 

pelayanan sebagai pegangan dalam mendukung jalannya kegiatan. Adapun 

prinsip pelayanan publik menurut keputusan MENPAN No. 63/ KEP/ M. 

PAN/ 7/ 2004 dalam Aprilia Mardia Hastuti  antara lain adalah:  
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a. Kesederhanaan  Prosedur pelayanan publik tidak berbelit- belit, mudah 

dipahami dan mudah dilaksanakan.  

b. Kejelasan  Persyaratan teknis dan administrative pelayanan publik; unit 

kerja atau pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam 

memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan atau persoalan dan 

sengketa dalam pelaksanaan pelayanan publik  rincian biaya pelayanan 

publik dan tata cara pembayaran.  

c. Kepastian waktu, dimana Pelaksanaan pelayanan publik dapat 

diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan.  

d. Akurasi  Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah. 

e. Keamanan  Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman 

dan kepastian hukum.   

f. Tanggung jawab  Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat 

yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan 

penyelesaian keluhan atau persoalan dalam pelaksanaan pelayanan 

publik.  

g. Kelengkapan sarana dan prasarana Tersedianya sarana dan prasarana 

kerja dan pendukung lainnya  yang memadai termasuk penyediaan sarana 

teknologi telekomunikasi dan informatika.   

h. Kemudahan akses Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang 

memadai, mudah dijangkau oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan 

teknologi telekomunikasi dan informatika.   

i. Kedisiplinan, kesopan dan keramahan  Pemberi pelayanan harus bersikap 

disiplin, sopan dan santun,  ramah, serta memberikan pelayanan dengan 

ikhlas.  
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j. Kenyamanan  Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan 

ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan 

sehat serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan seperti 

parkir, toilet, tempat ibadah, dan lain- lain
47

.  

Standar dalam menyelenggarakan pelayanan publik yang 

dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan 

berdasarkan keputusan Kep. MENPAN No. 63 Th 2004:VB, meliputi :  

1. Prosedur pelayanan  

Prosedur pelayanan yang dilakukan bagi pemberi dan penerima 

pelayanan termasuk pengadaan. 

2. Waktu penyelesaian   

Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan 

sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan. 

3. Biaya pelayanan  

Biaya atau tarif pelayanan termasuk rinciannya yang dititipkan dalam 

proses pemberian pelayanan.   

4. Produk Pelayanan  

Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 

ditetapkan.  

5. Sarana dan prasarana   

Penyedia sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh 

penyelenggara pelayanan publik. 
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6. Kompetensi petugas pemberi pelayanan  

Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat 

berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku 

yang dibutuhkan
48

. 

Azas, prinsip, dan standar pelayanan tersebut diatas merupakan 

pedoman dalam penyelenggaraan pelayanan publik oleh instansi pemerintah 

dan juga berfungsi sebagai indikator dalam penilaian serta evaluasi kinerja 

bagi penyelenggara pelayanan publik.Dengan adanya standar dalam kegiatan 

pelayanan publik ini diharapkan masyarakat bisa mendapatkan pelayanan 

yang sesuai dengan kebutuhan dan prosesnya memuaskan dan tidak 

menyulitkan. 

2.7 Unsur-unsur dan Pelaksana Layanan Publik 

Dalam proses kegiatan pelayanan publik terdapat beberapa faktor atau 

unsur yang mendukung jalannya kegiatan. Menurut A.S. Moenir dalam Lijan 

Poltk Sinambela unsur-unsur tersebut antara lain : 

1. Sistem, Prosedur dan Metode 

Yaitu di dalam pelayanan publik perlu adanya sistem informasi , 

prosedur dan metode yang mendukung kelancaran dalam memberikan 

pelayanan.  

2. Personil, terutama ditekankan pada perilaku aparatur, dalam pelayanan 

publik aparatur pemerintah selaku personil pelayanan harus profesional, 

disiplin dan terbuka terhadap kritik dari pelanggan atau masyarakat.   
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3. Sarana dan prasarana  

Dalam pelayanan publik diperlukan peralatan dan ruang kerja serta 

fasilitas pelayanan publik.Misalnya ruang tunggu, tempat parkir yang 

memadai. 

4. Masyarakat sebagai pelanggan  

Dalam pelayanan publik masyarakat sebagai pelanggan sangatlah 

heterogen baik tingkat pendidikan maupun perilakunya. 

Kegiatan pelayanan publik diselenggarakan oleh instansi 

pemerintah.Instansi pemerintah merupakan sebutan kolektif meliputi satuan 

kerja atau satuan orang kementrian, departemen, lembaga, pemerintahan non 

departemen, kesekertariatan lembaga tertinggi dan tinggi negara, dan instansi 

pemerintah lainnya, baik pusat maupun daerah termasuk Badan Usaha Milik 

Daerah.Sebagai penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, 

instansi pemerintah dan badan hukum
49

. 

2.8 Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 

Menurut Kepmenpan tahun 2004, Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat 

(penerima layanan) yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif 

dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari 

aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara 

harapan dan kebutuhannya.Data IKM tersebut dapat berupa nilai persentase 
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(Baik, Kurang baik) kepuasan penerima layanan, sesuai dengan batasan yang 

telah ditetapkan
50

. 

IKM merupakan suatu metode yang disusun pemerintah kementrian 

pendayagunaan aparatur negara berupa keputusan yang disepakati untuk 

digunakan dalam menilai tingkat keberhasilan pemberi layanan publik 

(pemerintah maupun instansi) tertentu, dalam melayani kebutuhan 

masyarakat (penerima layanan).Keberhasilan dalam memberikan layanan 

publik tersebut dievaluasi menggunakan metode IKM ini sehingga 

diharapkan dapat dijadikan koreksi bersama oleh instansi terkait terhadap 

layanan yang telah diberikan, agar dapat meningkatkan ataupun memperbaiki 

kualitas layanan yang telah diberikan. 

Dalam kegiatan evaluasi layanan perpustakaan, berdasarkan prinsip 

pelayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam Keputusan Menteri PAN 

Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2004, yang kemudian dikembangkan menjadi 14 

unsur yang relevan, valid dan reliabel sebagai unsur minimal yang harus ada 

untuk dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat adalah sebagai berikut:  

1. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan 

kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan. 

2. Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang 

diperlukan untuk  mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis 

pelayanannya. 
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3. Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas 

yang memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan 

tanggung jawabnya). 

4. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam 

memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai 

ketentuan yang berlaku. 

5. Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan 

tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian 

pelayanan. 

6. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian  dan ketrampilan 

yang dimiliki petugas dalam memberikan/ menyelesaikan pelayanan 

kepada masyarakat. 

7. Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan 

dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan. 

8. Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan 

tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani. 

9. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan 

ramah serta saling menghargai dan menghormati. 

10. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap 

besamya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan. 

11. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang 

dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan. 
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12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai 

dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 

13. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan 

yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman 

kepada penerima pelayanan. 

14. Keamanan Pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan 

unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga 

masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap 

resiko-resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan
51

. 
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BAB III 

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

 

3.1 Profil  UIN Raden Fatah Palembang  

A. Sejarah  

Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Raden Fatah Palembang  

diresmikan  pada tanggal 13 Nopember 1964 di Gedung Dewan Perwakilan 

Rakyat  Propinsi Sumatera  Selatan. Berdasarkan surat Keputusan Menteri 

Agama Nomor 7 Tahun 1964 tanggal 22 Oktober 1964. Asal– usul berdirinya 

IAIN Raden Fatah  erat kaitannya dengan keberadaan lembaga – lembaga 

pendidikan tinggi agama Islam yang ada di Sumatera Selatan  dengan IAIN 

Sunan Kalijaga di Yogyakarta dan IAIN Syarif Hidayatullah di Jakarta. Cikal 

bakal IAIN awalnya  digagas oleh tiga orang ulama, yaitu K.H.A. Rasyid 

sidik, K.H. Husin Abdul Mu’in dan K.H. Siddik Adim pada saat berlangsung 

muktamar Ulama se Indonesia di Palembang tahun 1957. Gagasan tersebut 

mendapat sambutan  luas baik dari pemerintah  maupun peserta muktamar.  

Pada hari terakhir muktamar , tanggal 11 September 1957 dilakukan 

peresmian pendirian Fakultas Hukum Islam dan  pengetahuan Masyarakat 

yang diketuai oleh K.H. A. Gani Sindang Muchtar Effendi sebagai Sekretaris.  

Setahun  kemudian dibentuk  Yayasan Perguruan Tinggi Islam Sumatra  

Selatan (Akte Notaris No. 49 Tanggal 16 Juli 1958 ) yang pengurusnnya 

terdiri dari Pejabat Pemerintah , ulama dan tokoh- tokoh masyarakat. 

Pada tahun 1975 s.d tahun 1995 IAIN Raden Fatah memiliki 5 

Fakultas, tiga Fakultas di Palembang, yaitu Fakultas Syariah, Fakultas 

45 
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Tarbiyah dan Fakultas Ushuluddin, dan dua Fakultas di Bengkulu., yaitu 

Fakultas Ushuluddin di Curup dan Fakultas Syariah di Bengkulu. Sejalan 

dengan kebijakan pemerintah dalam upaya pengembangan kelembagaan 

perguruan tinggi agama Islam, maka pada tanggal 30 juni 1997, yang masing- 

masing ke dua Fakultas di tingkatkan statusnya menjadi sekolah tinggi 

Agama Islam Negeri (STAIN), yaitu STAIN Curup dan STAIN Bengkulu. 

Dalam perkembangan berikutnya IAIN Raden Fatah membuka dua Fakultas 

baru, yaitu Fakultas Adab dan Fakultas Dakwah berdasarkan Surat keputusan 

Menteri Agama R.I Nomor 103 tahun 1998 tanggal 27 Februari 1998. Cikal 

bakal Fakultas Adab dimulai dari pembukaan dan penerimaan mahasiswa 

Program Studi  ( Prodi ) Bahasa dan Sastra Arab dan Sejarah  Kebudayaan 

Islam  pada tahun Akademik 1995/1996. Pendirian Program Pascasarjana 

pada tahun 2000 mengukuhkan IAIN Raden Fatah sebagai institusi 

pendidikan yang memiliki komitmen terhadap pencerahan masyarakat 

akademis yang selalu berkeinginan untuk terus menimba dan 

mengembangkan ilmu-ilmu keislaman multidisipliner. 

Akhirnya melalui perjuangan yang panjang dari seluruh sivitas 

akademika UIN dan tokoh masyarakat Sumsel, pada tahun 2014 melalui 

Perpres No. 129 Tahun 2014 tentang Perubahan IAIN Raden Fatah 

Palembang Menjadi UIN Raden Fatah Palembang menjadi sejarah 

tranformasi lembaga dari IAIN menjadi UIN. Perubahan ini tentunya menjadi 

kompas dan arah serta menjadi agenda strategis bagi pengembangan UIN 

Raden Fatah Palembang di masa-masa mendatang. 
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B. Visi 

“Menjadi Universitas Berstandar Internasional, Berwawasan Kebangsaan, 

dan Berkarakter Islami” 

C.  Misi 

1.  Melahirkan sarjana dan komunitas akademik yang berkomitmen pada 

mutu, keberagamaan, dan kecendekiawanan. 

2.  Mengembangkan kegiatan Tri Dharma yang sejalan dengan 

perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi, relevan dengan 

kebutuhan bangsa, dan berbasis pada tradisi keilmuan Islam yang 

integralistik. 

3.  Mengembangkan tradisi akademik yang universal, jujur, objektif, dan 

bertanggungjawab. 

D. Tujuan 

1.  Memberikan akses pendidikan yang lebih besar kepada masyarakat, 

dalam rangka meningkatkan Angka Partisipasi Pendidikan Tinggi. 

2.  Menghasilkan sumber daya manusia yang kompetitif, profesional, 

terampil, berakhlakul karimah, dan berintegritas. 

3.  Menghasilkan karya-karya akademik yang bermanfaat bagi peningkatan 

kualitas hidup masyarakat. 

Tujuan tersebut sesuai dengan tugas pokok UIN Raden Fatah 

Palembang yang tercantum dalam Peraturan Pemerintah No. 33/1985, yakni  

“menyelenggarakan pendidikan dan pengajaran di atas perguruan tingkat 

menengah yang berdasarkan kebudayaan bangsa Indonesia dan secara ilmiah 
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memberikan pendidikan pada masyarakat di bidang ilmu pengetahuan agama 

Islam sesuai dengan perundang- undangan yang berlaku.” 

Tujuan itu diperinci menjadi : (1) Tujuan eksistensial, yakni 

memberikan pendidikan dan pengajaran agama Islam tingkat universitas serta 

menjadi pusat untuk memperdalam dan memperkembangkan  ilmu 

pengetahuan agama Islam. (2). Tujuan institusional, yakni membentuk sarjana 

muslim yang  ahli dalam ilmu agama Islam dan ilmu-ilmu lainya yang 

berkaitan, yang bertaqwa dan beraklak mulia, yang cakap dan trampil serta 

bertanggung jawab atas kesejahteraan umat, bangsa dan negara.
52

 

3.2 UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang  

A. Sejarah  

Perpustakaan IAIN Raden Fatah berdiri seiring dengan diresmikannya 

IAIN Raden Fatah pada tanggal 13 Nopember 1964 bertepatan dengan 

tanggal 8 Rajab 1384 H. Koleksi awal berupa karya tulis dan karya cetak 

yang dimiliki Perpustakaan IAIN Raden Fatah sebanyak 7.943 exemplar yang 

diperoleh dari sumbangan suka rela para dermawan dan dari kalangan civitas 

akademika IAIN Raden Fatah.  

Kondisi Perpustakaan saat itu masih sangat sederhana.Fasilitas, sarana 

dan prasarana perpustakaan masih sangat terbatas, koleksi perpustakaan 

masih dipajang dan ditempatkan dalam salah satu ruangan yang menyatu 

dengan tempat/ruang kuliah, karena perpustakaan belum memiliki gedung 

tersendiri. Manajemen dan organisasi perpustakaan belum memadai karena 
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masih sangat terbatasnya tenaga pengelola dan belum ada karyawan yang 

memiliki dasar pendidikan ilmu perpustakaan  atau memperoleh pelatihan 

tentang perpustakaan. Periode ini (1964-1979), sejak mulai berdiri sampai 

dibangunnya gedung perpustakaan pada tahun 1979, secara berturut-turut 

dipimpin oleh : 

 Bapak Hamid Nawawi (Tahun 1964 s/d Tahun 1968) 

 Bapak Abbas Karib  (Tahun 1968 s/d Tahun 1972) 

 Ibu Dra. Maisaroh Nawawi ( Tahun 1972 s/d  Tahun 1979) 

Dua orang terakhir juga sebagai tenaga pengajar pada Fakultas Syari’ah. 

Seiring dengan perkembangan IAIN Al-Jami’ah Raden Fatah dari 

tahun ke tahun, maka pada masa kepemimpinan Rektor IAIN Raden Fatah 

dijabat oleh Bapak Prof.KH.Zainal Abidin Fikry dan pimpinan perpustakaan 

dipercayakan kepada Bapak Mazwar Gholib (1979-1983) maka dibangunlah 

gedung perpustakaan tersendiri (1979) dengan luas bangunan ± 364 meter 

persegi dengan ruang baca berukuran 91 meter persegi. Dalam ruang baca 

hanya terdapat 40 kursi dan 20 buah meja baca.Tenaga pengelola 

perpustakaan hanya berjumlah 8 orang dan hanya tiga orang diantaranya yang 

pernah mendapat pelatihan tentang perpustakaan. 

Dalam perkembangan  berikutnya, gedung ini  perlu direnovasi dan 

disesuaikan dengan syarat-syarat dan standar  yang biasanya digunakan dalam 

pembangunan gedung perpustakaan berdasarkan standar ISI, yaitu : Ruang 

dukomen atau bahan pustaka : 150  volume per meter persegi, ruang  kepala 

30 meter persegi, ruang pengadaan dan pengolahan bahan pustaka 9 meter 
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persegi, ruang staf administrasi 5 meter persegi, ruang 

pengguna/pemustaka/user, luas rata-rata  pembaca di ruang baca 2,33 meter 

persegi dan ruang-ruang lain  seperti: ruang untuk tangga, koridor, pintu 

masuk, lobi, toilet, tiang dan pengangkutan barang. Ruang untuk keperluan 

lain besarnya  sekitar 30 % hingga sepertiga dari ruangan untuk bahan 

pustaka, pembaca, jasa dan staf administrasi. Atas dasar standar tersebut, 

maka gedung perpustakaan yang dibangun pada tahun 1979 tersebut belum 

memenuhi standar minimal dan  diperlukan  gedung perpustakaan baru. 

Pada masa kepemimpinan IAIN Raden Fatah dipegang oleh  Bapak 

Drs. Usman Said (1985-1995),  dibangunlah gedung perpustakaan yang 

mengacu kepada standar ISI di atas, walaupun belum sepenuhnya terpenuhi, 

setidaknya pemilihan lokasi sudah dianggap tepat dengan memperhitungkan 

kenyamanan pengguna/pemustaka/user, perluasan masa mendatang 

(konstruksi tanah bila dibangun gedung perpustakaan dengan perluasan 

bertingkat), lokasi yang strategis dan mudah dijangkau  dari semua arah, serta 

terletak di jantung kampus IAIN Raden Fatah).  

Gedung perpustakaan ini dibangun pada tahun 1991/1992 dan mulai 

ditempati pada tahun 1993 pada masa kepemimpinan perpustakaan 

dipercayakan kepada bapak Marus Bakri, BA.(1983 – 1996). Adapun gedung 

perpustakaan lama tidak lagi difungsikan untuk perpustakaan, tetapi  sudah 

dialih fungsikan menjadi sentral pelayanan akademik (BAAK). Selanjutnya 

perpustakaan IAIN Raden Fatah dipimpin secara berturut-turut oleh : 

 Bapak Drs. Balia Manaf  (1996-2000) 
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 Bapak Drs. Ruslan Muhayyan ( 2000-2002) 

 Bapak Drs. Syafran Effendi  (2002-2006) 

 Bapak Drs. H. Thohman Bahalik  (2006-2010) 

 Ibu Herlina.S.Ag.,SS.,M.Hum.  (2010 – 2014) 

 Ibu Nurmalina, S.Ag.,SS., M.Hum. (2014-2018) 

Dalam perkembangannya, IAIN Raden Fatah berubah menjadi 

Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah pada tanggal 16 Oktober 2014 

berdasarkan Peraturan Presiden RI. No. 129 tahun 2014, Dengan adanya 

perubahan status tersebut kepala perpustakaan kembali lagi dipilih, dan ibu 

Nurmalina, S.Ag, SS.M.Hum, kembali lagi dilantik untuk masa 

kepemimpinan 2016-2020.
53

 

Perpustakaan UPT, saat ini menggunakan software otomasi yaitu 

SLiMS (Senayan Library Management Systems). Maka koleksi di 

perpustakaan UPT dapat diakses secara onine: 

http/slims.radenfatah.ac.id/katalogbersama. Saat ini bangunan gedung 

perpustakaan, keadaan fisiknya permanen dan berlantai dua.Bila ditinjau dari 

segi letak bangunannya dapat dikatakan strategis, yaitu letak di tengah-tengah 

bangunan gedung-gedung fakultas yang ada di komplek UIN Raden Fatah, 

sehingga mudah dijangkau oleh para pengujung dari segala arah.Dari segi 

kenyamanan sekarang sudah dipasang Air Conditioner (AC) di semua lantai 

dan ruangan yang memungkinkan para pembaca dan pengunjung merasa 

betah lama-lama di perpustakaan. 
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Sedangkan luas bangunannya + 960 m
2
, namun luas bangunannya ini 

belum memenuhi standar/ideal untuk sebuah perpustakaan perguruang tinggi. 

Berdasarkan Standar Nasional Perpustakaan (SNP 010:2011) luas bangunan 

perpustakaan perguruan tinggi bisa diukur berdasarkan jumlah 

mahasiswanya. Jika dilihat dari jumlah mahasiswa saat ini yang berjumlah 

12.569 orang, maka luas gedung perpustakaan yang diperlukan adalah 4.000 

m
2
. Untuk itu diperlukan pengembangan gedung perpustakaan yang bias 

memenuhi standar tersebut.  

Lantai satu perpustakaan terdiri dari ruangan yang digunakan sebagai 

secretariat Iran Corner dan koleksi buku bahasa Arab, rungan penitipan tas 

(loker), lobi dan layanan pengembalian buku, ruangan sebelah kanan pintu 

masuk untuk koleksi islam dan sebelah kiri koleksi umum, layanan 

peminjaman serta toilet/Wc dan mushollah. Ruangan di bawah tangga 

digunakan sebagai tempat lesehan pengunjung perpustakaan. Pada lantai dua  

terdiri dari ruangan local content dan buku tendon, ruang referensi, gudang, 

ruang computer/otomasi, ruang kepala perpustakaan, ruang pengadaan dan 

pengolahan, ruang administrasi dan tata usaha, toilet/WC. 

B. Visi Perpustakaan 

Adapun visi UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah adalah menjadikan 

UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah sebagai pusat rujukan dan layanan 

informasi yang professional dan unggul berbasis ilmu-ilmu keislaman multi 

disiplin. 

 



53 

 

 
 

C. Misi Perpustakaan 

Sedangkan Misi UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah adalah sebagai 

berikut: 

a. Menyediakan akses dan layanan informasi untuk mendukung fungsi Tri 

Dharma Perguruan Tinggi  

b. Menggunakan kualitas koleksi perpustakaan dalam bidang keislaman dan 

keilmuan agar lebih dapat berdaya guna bagi civitas akademika UIN 

Raden Fatah 

c. Meningkatkan kualitas layanan yang sesuai dengan perkembangan 

teknologi informasi 

d. Menjalin hubungan kerjasama dengan lembaga terkait utuk 

meningkatkan akses kesumber-sumber yang relevan. 

D. Tugas Perpustakaan 

Tugas Perpustakaan Universitas Reden Fatah Palembang adalah 

sebagai Unit Pelaksana Teknis (UPT) dari  suatu perguruan tinggi yang 

bersama-sama dengan unit lain melakukan kegiatannya, terutama di bidang 

jasa informasi yang dimilikinya sehingga terlaksana penyelenggaraan dalam 

membantu lembaga induknya untuk melaksanakan Tri Dharma Perguruan 

Tinggi. 

E. Fungsi Perpustakaan 

a. Pusat layanan informasi dan sumber informasi bidang keislaman dan 

keilmuan 
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b. Pusat layanan informasi dan sumber informasi untuk penelitian dan 

pengabdian masyarakat 

c. Pusat pengolahan, pelestarian dan penyebarluasan informasi keislaman 

dan keilmuan. 

d. Pusat rekreasi bagi civitas akademika perguruan tinggi khususnya bagi 

civitas akademika di lingkungan UIN Raden Fatah. 

F. Tujuan Perpustakaan 

a. Mendukung kurikulum UIN Raden Fatah dengan melakukan pendekata 

pada staf akademik untuk menyediakan berbagai sumber informasi yang 

terbaru dan berorientasi pada kebutuhan pemakai dengan diperhitungkan 

dari segi kualitas dan kuantitasnya sehingga program yang dilaksanakan 

dapa berlangsung dan efektif. 

b. Menjalin hubungan baik dengan pihak luar sehingga terjalin komunikasi 

efektif dan dapat mengembangkan kiprah UPT Perpustakaan UIN Raden 

Fatah ke depan. 

c. Meningkatkan penggunaan teknologi informasi di UPT Perpustakan UIN 

Raden Fatah 

d. Meningkatkan resource sharing dan berpartisipasi secara aktif dalam 

jaringan kerja sama dengan perpustakaan perguruan tinggi lain, lembaga 

dan pusat dokumentasi yang sesuai dengan UIN Raden Fatah baik di 

local, nasional maupun internasional.
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3.3 Struktur Organisasi UPT Perpustukaan UIN Raden Fatah Palembang 

Struktur Organisasi.
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3.4 Ketenagaan UPT Perpustakaan Universitas UIN Raden Fatah 

A. Tenaga Pustakawan  

Adapun jumlah pustakawan di UPT Perpustakaan Universitas UIN  

Raden Fatah Palembang berjumlah  tiga orang yang dapat dilihat pada tabel 1.  

Sebagai berikut: 
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Rektor 

Prof. Drs. Sirozi, M.A.Ph.D 

Wakil Rektor. 1 

 

Automasi Komputer 

dan Jaringan 

Koordinator: 

Diky Kurniadi, SE 

 

Referensi dan Jurnal 

Ilmiah 

 

Sirkulasi dan 

Multimeldia 

Koordinator: 
Diah Gunderi, M.Si 

Anggota: 

Hidayat, SH 

Gespin Yumeltra, S.Hum 

Etti Puspitasari, S,Sos 

Rika Hadayani 

 

 

Local Content dan 

Koleksi Tandon 

Asmarani, S.Hum 

 

Pengadaan Pengolahan Bahan  

Pustaka 

Koordinator: 
Nirmala Kusumawatie S.Ip. M.Si 

Anggota: 

Rumila Sari, M.Hum 

Umi Kalsum, S.Hum 

Rusmila Sari 

Staf TU/umum 

Ahmad Sarkowi 

Rozali 

 

Pustakawan 

Fakutas 

Kepala Pusat Perpustakaan 

Nurmalina, S.Ag.SS.M.Hum. 
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No Nama 
Jenis 

Kelamin 

Tingkatan 

Pustakawan 
Klaster 

Tingkat 

Pendidikan 

1 Nurmalina, 

S.Ag.SS.M.Hum 

(IV/a)/ Kepala 

Perpustakaan 

Perempuan Pustakawan 

Madya 

Sertifikasi 

Pengolahan 

S1. Ilmu 

Perpustakaan 

S2. Ilmu 

Perpustakaan 

2 Dra. Nirmala 

Kusumawatie, 

S.IP.M.Si (IV/a) 

Perempuan Pustakawan 

Madya 

Sertifikasi 

Pengolahan 

S1. Ilmu 

Perpustakaan 

S2. Non 

Perpustakaan 

3 

 

 

 

 

Diah Gundari 

 

 

 

 

Perempuan 

 

 

 

Pustakawan 

Pertama 

 

 

 

 S1. Non 

Perpustakaan 

S2. Non 

Perpustakaan  

(Diklate 

CPTA) 

4 Sugi Yanto, S.IP Laki-laki 

 

Pustakawan 

Pertama 

 S1. 

Pepustakaan 

Tabel.2 Jumlah Pustakawan 

B. Tenaga Non Pustakawan  

Sedangkan jumlah tenaga non Pustakawan di UPT Perpustakaan 

Universitas UIN  Raden Fatah Palembang sebanyak 10 (sepuluh) orang dapat 

dilihat pada tabel 2, sebagai berikut: 

No Nama Jenis Kelamin Pekerjaan 

1 Hidayat,SH Laki-laki BLU 

2 Ahmad Sarkowi Laki-laki PNS 

3 Rozali Laki-laki PNS 

4 Rumilasari, M.Hum Perempuan BLU 

5 Etti Puspitasari,S.Sos Perempuan BLU 

6 Rika Handayani Perempuan BLU 

7 Asmarani,S.Hum Perempuan BLU 

8 Umi Kalsum, S.Hum Perempuan BLU 

9 Gespin Yumeltra, S.Hum Laki-laki BLU 

10 Diky Kurniadi,SE Laki-laki BLU 

Tabel.3 Jumlah Tenaga  Non Pustakawan 
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3.5  Koleksi  UPT Perpustakaan  Universitas Raden Fatah 

A. Jumlah Koleksi 

Adapun jumlah keseluruhan koleksi yang dimiliki menurut media 

Perpustakaan UIN Raden Fatah sebanyak 15345 judul denngan 52161 

eksemplar, keseluruhan koleksi dapat dilihat pada tabel sebagai berikut
56

: 

No Jenis Koleksi Jumlah Judul Jumlah Eks 

1 Buku 14851 46916 

2 Skripsi 4215 4215 

3 Tesis 180 180 

4 Desertasi 43 47 

5 Jurnal 13 313 

6 Penelitian Dosen 214 352 

7 Koleksi Melayu 34 128 

8 VCD/Video disc/DVD 10 10 

Tabel 4. Jumlah Koleksi 

B. Jenis Koleksi 

Koleksi yang dilayankan UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah di 

bedakan menjadi 2 (dua) jenis, yaitu koleksi umum dan koleksi Islam. 

1. Koleksi umum adalah koleksi yang tidak berkaitan dengan tema-tema 

keislaman. Pengolahan koleksi umum Perpustakaan UIN Raden Fatah 

menggunakan sistem DDC (Dewey Decimal Classification), yaitu sistem 

yang membagi atau menklasifikasikan koleksi berdasarkan subjek atau 

isi dari koleksi tersebut. DDC ini terdiri dari kelas 000 sampai kelas 900. 

2. Koleksi islam adalah koleksi yang berkaitan dengan tema-tema 

keislaman. Pengolahan koleksi islam ini menggunakan sistem klasifikasi 

DDC versi Islam. 
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3.6 Peraturan dan Tata Tertib Perpustakaan 

A. Peraturan Perpustakaan 

Pada prinsipnya layanan perpustakaan dilandasi dengan tata aturan 

yang jelas berdasarkan peraturan yang ada dengan tujuan untuk 

mengaktualkan fungsi dari layanan. 

Pelayanan perpustakaan disandarkan kepada Surat Keputusan Rektor 

Nomor: XXIII tanggal 07 April 2010 dengan uraian sebagai berikut: 

1. Jam buka 

a. Pelayanan perpustakaan dibuka pada tiap hari kerja dengan rincian 

waktu sebagai berikut: 

Waktu Senin s/d Kamis : jam 08.00-16.00 

Waktu Istirahat  : jam 12.00-13.00 

Hari Jum’at  : jam 08.00-16.30 

Waktu Istirahat  : jam 11.00-13.00 

b. Pelayanan khusus pada hari Sabtu  

Hari Sabtu  :  jam 08.30-15.00 

Waktu Istirahat  : jam 11.00-13.00 

2. Persyaratan Keanggotaan 

a. Mengisi formulir pendaftaran 

b. Menyerahkan pas foto terbaru 2 x 3 cm sebanyak 3 lembar 

c. Menunjukkan kartu mahasiswa (bagi mahasiswa) yang masih 

berlaku, dan menyerahkan photocopynya sebanyak 1 lembar 
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d. Mengikuti bimbingan pemakai jasa perpustakaan khusus bagi 

mahasiswa baru 

B. Tata Tertib Selama Berada di Ruang Perpustakaan 

1. Hak Pemustaka 

a. Memperoleh semua jasa layanan perpustakaan 

b. Memanfaatkan fasilitas perpustakaan Universitas dalam rangka 

kegiatan akademik dan ilmiah sesuai dengan ketentuan berlaku 

c. Mengajukan usulan-usulan untuk melengkapi koleksi 

perpustakaan 

d. Mengikuti masukan, saran dan kritik untuk kemajuan 

perpustakaan 

2. Kewajiban Pemustaka 

a. Berpakaian sopan, bersih, dan rapi. 

b. Menjaga dan merawat koleksi yang telah dipinjam selama dalam 

peminjaman 

c. Menggunakan seluruh peralatan perpustakaan sesuai dengan 

peruntukan bukan untuk kepentingan di luar ketentuan yang ada 

d. Memasukkan buku cetak, binder, tas (termasuk tas leptop), da 

jaket ke dalam loker yang disediakan. Barang-barang berharga 

seperti leptop, dompet, handphone (HP), uang, perhiasan dan 

sejenisnya harap dibawa dan dijaga sendiri. Kehilangan barang 

di perpustakaan bukan menjadi tanggung jawab perpustakaan. 
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e. Menunjukkan identitas yang masih berlaku ketika menggunakan 

seluruh fasilitas di perpustakaan 

f. Mematikan nada dering (silent) HP selama berada di 

perpustakaan 

g. Pemustaka selain sivitas akademika UIN Raden Fatah hanya 

boleh membaca di tempat 

h. Mematuhi tata tertib sebagaimana yang ada dalam buku etika 

mahasiswa UIN Raden Fatah. 

3. Larangan Anggota Perpustakaan 

a. Membawa senjata tajam. 

b. Merokok, membawa makanan, minuman ke dalam 

perpustakaan. 

c. Memakai sandal jepit, baju kaos, topi, dan jaket ke dalam 

perpustakaan. 

d. Berisik, gaduh, dan mengganggu orang lain di dalam 

perpustakaan. 

e. Merobek, merusak, mengotori dan mencoret-coret koleksi 

perpustakaan. 

f. Mengubah, membuang identitas buku yang dipinjamnya. 

g. Memakai kartu anggota perpustakaan milik anggota lain. 

4. Denda/sanksi 

a. Denda uang sebesar Rp.500,- per buku/hari 
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b. Mengganti dengan 2 buku dengan judul dan pengarang yang 

sama dan atau denda 4 kali harga buku jika buku yang dipinjam 

hilang.
57

 

3.7 Layanan yang diberikan UPT Perpustakaan Universitas Raden Fatah 

Sistem pelayanan yang diterapkan di perpustakaan UIN Raden Fatah 

adalah sistem layanan terbuka (open acces).Dalam sistem ini para pemustaka 

dibenarkan untuk dapat secara langsung memilih, mencari/menemukan dan 

mengambil sendiri bahan pustaka yang dikehendaki dari jajaran koleksi 

perpustakaan yang ada dikoreksi.Artinya para pemustaka dapat melakukan 

browsing bahan pustaka dari jajaran koleksi. 

A. Jenis-Jenis Layanan 

1. Layanan Informasi dan Promosi 

Layanan informasi dan promosi terletak di lantai bawah, layanan ini 

meliputi layanan KTA. Syarat-syarat menjadi anggota perpustakaaan 

diatur sebagai berikut: 

a. Mahasiswa UIN Raden Fatah Palembang otomatis harus 

menjadi anggota perpustakaan, untuk mendapatkan 2 buah 

kantong peminjaman, mahasiswa harus mengisi formulir dan 

menyerahkan pas foto terbaru 2 x 3 cm sebanyak 1 lembar 

b. Dosen dan Pegawai Universitas 

a) Menunjukkan kartu identitas yang masih berlaku 
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b) Menyerahkan pas photo terbaru berukuran 2 x 3 sebanyak 1 

lembar 

2. Layanan Referensi 

Layanan referensi merupakan layanan koleksi yang hanya dapat di 

baca di tempat atau di fotocopy di perpustakaan UIN Raden Fatah 

Palembang, layanan referensi berada di lantai 2, layanan ini meliputi: 

a. Layanan koleksi referensi 

b. Layanan koleksi hasil penelitian meliputi, Ensiklopedi, Kamus, 

Buku Pegangan (Hand Book), Biografi, Geografi dan Sejarah, 

Direktori, Buku Tahunan/Almanak, Terbitan Pemerintah, 

Bibliografi, Indeks, Abstrak, Prosiding. 

3. Layanan Serial 

Layanan serial atau layanan koleksi terbitan berseri merupakan 

layanan yang menyediakan koleksi berupa publikasi yang terbit 

secara berkala, baik jurnal ilmiah maupun majalah popular. Layanan 

serial menyediakan berbagai publikasi dari dalam dan luar negeri 

yang hanya diperkenalkan untuk membaca atau difotokopi di 

perpustakaan, jenis koleksi serial meliputi, Jurnal ilmiah (elektronik 

dan tercetak), Majalah, Surat kabar 

4. Layanan sirkulasi 

Pelayanan sirkulasi adalah suatu kegiatan pelayanan pencatatan dan 

pemanfaatan dalam pengunaan koleksi bahan pustaka dengan tepat 

guna dan tepat waktu untuk kepentingan pemakai.Layanan sirkulasi 
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hanya diberikan kepada para pemustaka yang telah menjadi anggota 

perpustakaan UIN Rade Fatah Palembang. Menurut jenis 

pekerjaannya pelayanan sirkulasi antara lain meliputi peminjaman, 

perpanjangan, pengembalian buku, pembuatan kartu anggota dan 

bebas pustaka 

5. Layanan Lokal Konten dan Tandon 

a. Lokal konten  

Lokal konten adalah koleksi tugas akhir mahasiswa S1, S2, dan 

S3 yang terdiri dari Skripsi(S1), Desertasi (S2), dan Tesis (S3), 

penyerahan local konten ini dilakukan di ruang local konten dan 

tandon lantai 2.  

No Koleksi Fakultas 
Warna 

Sampul 

1 Desertasi - Merah  

2 Tesis - Merah  

3 Skripsi Tarbiyah 

Syari’ah dan Hukum Islam 

Ushuluddin dan Pemikiran Islam 

Dakwah dan Komunikasi 

Adab dan Humaniora 

Ekonomi dan Bisnis Islam 

Kuning muda 

Hijau 

Biru  

Coklat muda 

Kuning 

Orange 

Tabel 5. Koleksi di Ruang local Konten dan Tandon 

b. Tendon  

Tandon adalah semua copy yang dimiliki perpustakaan UIN 

Raden Fatah Palembang yang tidak dapat di pinjamkan tetapi 

boleh di fotocopy, penempatan semua koleksi berada di lantai. 
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6. Layanan Repository Digital 

Repository Digital adalah suatu tempat atau wadah yang berfungsi 

untuk mengumpulkan, mengelolah, menyebarkan, dan melestarikan 

Institusional Repository, baik dalam bentu skripsi, tesis, disertasi, 

makalah dosen, laporan penelitian, jurnal maupun buku, dan 

berbagai bentuk karya ilmiah yang dihasilkan oleh sivitas 

akademika. Dalam hal pengelolaan Institusional Repository ini 

perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang menggunakan aplikasi 

yang disebut Eprints.Eprints adalah aplikasi perpustakaan digital 

yang sederhana dan dapat dengan mudah dikelolah oleh pengguna 

untuk menemukan informasi penting dalam sebuah karya 

ilmiah.Aplikasi ini sudah terintegrasi dengan metadata oleh 

karenanya pengguna dengan mudah melakukan penelusuran dalam 

pencarian karya ilmiah maupun informasi yang diinginkan.Untuk 

dapat mengakses koleksi Institusional Repository dalam aplikasi ini, 

dapat menggunakan alamat http://eprints.radenfatah.ac.id. 

Kemudian pengguan dapa melakukan tiga bentuk penelusuran, yaitu 

simple search, middle search, dan advanced search. 

a. Simple Search / Pencarian Sederhana 

Dalam penelusuran bentuk ini pengguna cukup mengetik kata 

kunci secara acak dalam kolom search.Kemudian akan muncul 

beberapa pilihan judul seseuai dengan kata kunci yang 

dimasukkan. 

http://eprints.radenfatah.ac.id/
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b. Middle Search / Penelusuran Berdasarkan Kategori 

Pengguna dapat melakukan penelusuran berdasarkan 

pengelompokkan atau kategori yang diinginkan seperti, subyek, 

devisi atau penulis. Pengguna dapat melakukan penelusuran ini 

dengan cara klik menu browser kemudian pilih kategorinya. 

c. Advanced Search / Pencarian Lanjutan 

Penelusuran ini menggunakan fungsi Boolean sehingga dituntut 

untuk mengetahui secara pasti dan rinci tentang hal yang 

diinginkan untuk memberikan batasan-batasan tertentu sesuai 

dengan form yang tersedia. Untuk melakukan penelusuran ini 

silahkan pilih menu Search Repository.Isikan form secara 

lengkap agar hasil pencarian sesuai dengan yang diingikan 

setelah itu Search. Judul atau file yang dipilih dapat diunduh full 

text dengan cara klik download di halaman web
58

. 
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BAB IV 

ANALISIS DATA 

 

Perpustakaan perguruan tinggi merupakan suatu fasilitas yang dimiliki 

perguruan tinggi dengan tujuan untuk melaksanakan Tri Dharma Perguruan 

Tinggi. Untuk mencapai Tri Dharma tersebut tentunya suatu Perpustakan  harus 

dituntun prima dalam memberikan pelayanan kepada pemustaka. Pelayanan 

perpustakaan dinilai Baik atau Tidak baik  berdasarkan penilaian Pemustaka itu 

sendiri, penilaian tersebut dapat diberikan secara langsung oleh pemustaka 

ataupun melalui survey yang dilakukan oleh Pustakawan/pengelolah 

Perpustakaan. 

Dalam penelitian yang dilalukan, penulis telah menghimpun data yang 

diperoleh dari hasil Observasi dan Angket  tentang Kualitas Pelayanan Melalui 

Kajian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di UPTPerpustakaan UIN Raden 

Fatah Palembang, dengan tujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan publik 

yang telah dilaksanakan serta mengetahui Faktor-faktor yang perlu diperbaiki 

dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik di UPT Perpustakaan UIN 

Raden Fatah Palembang. Pembahasan dilakukan dengan menyajikan data-data 

hasil penelitian yang telah direduksi dan dianalisis sesuai dengan rumus-rumus 

Kajian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dan disajikan  dalam bentuk tabulasi 

yang disertai dengan  narasi. Data yang dihasilkan berupa nilai akhir  IKM yang 

diperoleh dari kuisioner/angket yang telah diisi oleh perwakilan Mahasiswa yang 

berkunjung di UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang, penilaian 
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dilakukan dengan acuan tabel Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi 

IKM, Mutu Pelayanan danKinerja Unit Pelayanan sebagai berikut:
59

 

NO 

NILAI 

INTERVAL 

IKM 

NILAI 

INTERVAL  

KONVERSI IKM 

MUTU       

PELAYANAN 

KINERJA UNIT 

PELAYANAN  

1 1,00 – 1,75  25 – 43,75  D KURANG  

2 1,76 – 2,50   43,76 – 62,50   C CUKUP 

3 2,51 – 3,25 62,51 – 81,25 B BAIK 

4 3,26 – 4,00  81,26 – 100,00  A SANGAT BAIK 

Tabel 6. Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan danKinerja Unit 

Pelayanan  
 

4.1  Kualitas Pelayanan Di UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang. 

Kualitas pelayanan suatu perpustakaan merupakan suatu hal yang 

sangat penting bagi pemustaka. Adanya layanan pada suatu perpustakaan 

akan memudahkan pengunjung perpustakaan atau Pemustaka mendapatkan 

berbagai informasi yang dibutuhkan, hal tersebut tentunya akan berpengaruh 

terhadap banyak atau sedikitnya pengunjung serta berpengaruh kepada 

penilaian Pemustaka terhadap perpustakaan. Berdasarkan hasil penelitian dari 

14 Unsrur Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) data yang diperoleh penulis 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh UPT 

Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang dikategorikan baik. Penilaian 

mutu dapat dilihat pada perhitungan 14 unsur dan tabel 7 dan 8 di bawah ini : 

U1 (Prosedur Pelayanan) 466/165 = 2,82  x  0,071 = 0,2005 
U2 (Persyaratan Pelayanan) 476/165 = 2,88 x  0,071 = 0,2048 
U3 (Kejelasan Petugas Pelayanan) 481/165 = 2,91 x 0,071 = 0,207 
U4 (Kedisiplinan Petugas Pelayanan) 481/165 = 2.91x 0,071 = 0,207 
U5 (Tanggung Jawab  Petugas Pelayanan) 494/165 = 2,99 x0,071 =0,2126 
U6 (Kemampuan Petugas Pelayanan) 500/165 = 3,03  x 0,071 = 0,2152 
U7 (Kecepatan Pelayanan) 444/165 = 2, 69 x0,071 = 0,1911 
U8 (Keadilan Mendapatkan Pelayanan) 487/165 = 2,95  x 0,071 = 0,2096 
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Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi dan 
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U9 (Kesopanan dan Keramahan Petugas) 479/165 =2,90x 0,071 = 0,2061 
U10 (Kewajaran Biaya Pelayanan) 464/165 = 2,81  x 0,071 = 0,1997 
U11(Kepastian Biaya Pelayanan) 450/165 = 2,72 x0,071 = 0,1936 
U12 (Kepastian Jadwal Pelayanan) 436/165 = 2,64  x 0,071 = 0,1876 
U13 (Kenyamanan Lingkungan) 494/165 = 2,99x 0,071 = 0,2126 
U14 (Keamanan Pelayanan) 522/165 = 3,16x0,071 = 0,2246 
 = 2,64722 x 25 
TOTAL = 66,18 

Tabel 7. Perhitungan 14 Unsur 

 

NO UNSUR 
NILAI  IKM 
PERUNSUR 

PELAYANAN 

MUTU 
PELAYANAN 

KINERJA 
UNIT 

PELAYANAN 

1 
Prosedur 
Pelayanan  

2,82 B BAIK 

2 
Persyaratan 
Pelayanan  

2,88 B BAIK 

3 
Kejelasan 
petugas 
pelayanan  

2,91 B BAIK 

4 
Kedisiplinan 
petugas 
pelayanan  

2,91 B BAIK 

5 
Tanggung jawab 
petugas 
pelayanan  

2,99 B BAIK 

6 
Kemampuan 
petugas 
pelayanan  

3,03 B BAIK 

7 
Kecepatan 
pelayanan  

2,69 B BAIK 

8 
Keadilan 
mendapatkan 
pelayanan  

2,95 B BAIK 

9 
Kesopanan dan 
keramahan 
petugas  

2,90 B BAIK 

10 
Kewajaran biaya 
pelayanan  

2,81 B BAIK 

11 
Kepastian biaya 
pelayanan  

2,72 B BAIK 

12 
Kepastian jadwal 
pelayanan  

2,64 B BAIK 

13 
Kenyamanan 
lingkungan  

2,99 B BAIK 

14 
Keamanan 
pelayanan  

3,16 B BAIK 

Tabel 8. Nilai IKM per Unsur Pelayanan, Mutu Pelayanan, Kinerja Unit 

Pelayanan 
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Kualitas layanan merupakan bentuk pelayanan yang diberikan kepada 

pengguna sesuai dengan standar layanan yang telah dilakukan sebagai 

pedoman dalam pemberian layanan.Standar layanan adalah ukuran yang telah 

ditentukan sebagai suatu pembakuan layanan yang baik.Menurut Wyckof 

dalam Tika Ayunintyas bahwa kualitas layanan adalah tingkat keunggulan 

yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan60
. 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan pada UPT 

Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang yang mendapatkan penilaian 

tertinggi dari 14 Unsur pelayanan yang ditanyakan kepada 

Mahasiswa/Pemustaka adalah Keamanan Pelayanan mendapatkan penilaian 

IKM 3,16 dengan kategori Mutu Kinerja Unit pelayanan “BAIK”.  Menurut 

Hendrik Pukkristianto bahwa keamanan pelayanan adalah terjaminnya tingkat 

keamanan lingkungan penyelenggara pelayanan ataupun sarana 

yangdigunakan, sehingga masyarakat  atau mahasiswa sebagai pengguna 

perpustakaan merasa tenang untukmendapatkan pelayanan terhadap resiko 

yang diakibatkan dari pelaksanaanpelayanan
61

. 

Selain itu keamanan dari segi koleksi perpustakaan juga amat penting 

dalam melaksanakan pelayanan terhadap pengguna perpustakaan, menurut 

Akhmad Syaikhu dan Sevri Andrian Ginting  bahwa untuk mengurangi risiko 

tindakan penyalahgunaan koleksi perpustakaan, perlu diperhatikan tiga aspek, 
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Tika Ayuningtyas, “Kualitas Layanan Di Perpustakaan Umum Kota Madiun Study 

Deskriptif Tentang Kualitas Layanan Dengan Menggunakan LIBQUAL Di Perpustakaan Umum 

Kota Madiun”Jurnal, (Madiun: FISIP Universitas Air Langga, 2014), h, 5. 
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Hendrik Pukkristianto, “Analisis indekskepuasan masyarakat Atas Layanan 

perpustakaanDiperpustakaan Umum Kota Kediri”, Jurnal, (FISIP: Universitas Air Langga, 2015), 

h, 12. 
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yaitu: (1) keamanan fisik (physical security) perpustakaan, yang mencakup 

arsitektur, staf keamanan, dan perangkat keras, seperti perlindungan pada 

pintu dan jendela,  (2) penggunaan teknologi keamanan seperti barcode, 

radio frequency identification (RFID), microdots, dan closed circuit 

television (CCTV) dan (3) kebijakan keamanan, prosedur, dan rencana
62

. 

Selanjutnya penilaian Mahasiswa sebagai responden terhadap 

Kemampuan petugas pelayanan di urutan ke dua sebesar  3,03dengan kategori 

Mutu Kinerja Unit  pelayanan “BAIK”. Kemampuan petugas pelayanan yaitu 

tingkat keahlian dan keterampilan yang dimiliki petugas dalam memberikan 

atau menyelesaikan pelayanan kepada pemustaka, berdasarkan nilai IKM 

yang diperoleh dari hasil penelitian pendapat mahasiswa menunjukkan bahwa 

Petugas di UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang telah memiliki 

kemampuan dalam memberikan Pelayanan kepada Pemustaka yang 

berkunjung di perpustakaan tersebut, walaupun demikian kemampuan 

Pustakawan harus tetap ditingkatkan dengan mengikuti berbagai diklat di 

tingkat pendidikan. Menurut Lasa HS dalam Widaryono bahwa Pendidikan 

dan pelatihan merupakan kegiatan yang terprogram dalam waktu lama dan 

pendek dengan tujuan untuk meningkatkan pengetahuan dan keahlian 

pustakawan terutama yang terkait dengan bidang tugasnya
63

. 
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Akhmad Syaikhu dan  Sevri Andrian Ginting,”Keamanan Koleksi Perpustakaan”, Jurnal 

Perpustakaan Pertanian, (Bogor:  Pusat Perpustakaan dan Penyebaran Teknologi Pertanian, 2011), 

h, 37. 
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(Kupang: Perpustakaan SMK-PP Negeri Kupang, 2014), h, 70. 
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Selanjutnya penilaian Mahasiswa sebagai responden terhadap 

Kenyaman lingkungan  Dan Tanggung Jawab Petugas Pelayanan di urutan 

ketiga dengan nilai sebesar 2,99  dengan kategori Mutu Kinerja Unit  

pelayanan “BAIK”. Mahasiswa sebagai responden telah memberikan 

penilaian tersebut melalui pengisian  quisioner/angket yang disiapkan oleh 

penulis. Penilaian Mahasiswa tersebut memperlihatkan  bahwa di 

lingkuangan UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang mahasiswa 

merasa nyaman dalam menyelesaikan tugas kuliah maupun mengakses 

informasi yang mereka butuhkan, Kenyamanan ruangan perpustakaan juga 

sangat dibutuhkan untuk menunjang kegiatan membaca dan pencarian 

informasi yang dibutuhkan Pemustaka. Menurut Penny Ismiati Iskak dan 

Juznia Andriani bahwa Mahasiswa aktif mencari informasi untuk 

menyelesaikan tugas kuliah dalam waktu singkat, akibatnya layanan 

perpustakaan dalam dimensi mempengaruhi layanan  dan kontrol informasi  

lebih diperlukan dibandingkan perpustakaan sebagai tempat
64

, namun dalam 

beberapa penelitian ilmu perpustakaan menunjukkan bahwa pengunjung juga 

memberi penilaian yang lebih tinggi dalam aspek kenyamanan lingkungan 

perpustakaan karena juga sangat berpengaruh terhadap minat pengunjung. 

Begitupun dengan Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan 

wewenang dan tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan 

penyelesaian pelayanan.Pada aspek Tanggung jawab petugas pelayanan 

mahasiswa menilai bahwa petugas UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah 
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Palembang telah bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan kepada 

pengunjung perpustakaan. 

Pengelola perpustakaan maupun pustakawan dalam melakukan tugas 

memiliki wewenang dan tanggung jawab.  Menurut Sulistyo Basuki  bahwa  

Berbagai tugas dalam perpustakaan dilakukan oleh banyak orang, namun 

sesuai dengan tanggung jawab masing-masing. Misalnya dalam koleksi 

referensi, ada pustakawan yang menerima pertanyaan, mencari jawaban, dan 

menelusuri informasi, namun tanggung jawab tetap pada pustakawan 

referensi.Bila pustakawan diberi tanggung jawab untuk melaksanakan tugas 

maka harus mempunyai wewenang untuk melakukan tindakan agar 

wewenang yang diberikan kepadanya dapat dijalankan dengan baik
65

. 

Kemudian penilaian Mahasiswa pada aspek Keadilan mendapatkan 

pelayanan, kejelasan petugas pelayanan , kedisiplinan  petugas pelayanan, 

Kesopanan dan keramahan petugas, ke empat aspek tersebut mendapatkan 

penilaian IKM  2,95, 2, 91, 2,91 dan 2,90kategori  Mutu Kinerja Unit 

pelayanan “BAIK”. Keadilan mendapatkan pelayanan merupakan 

kesamarataan pemustaka dalam mendapatkan pelayanan oleh petugas  UPT 

Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang. Berdasarkan hasil penilaian IKM 

yang didapatkan dari Angket/Kuisioner diketahui bahwa menurut pemustaka 

UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang telah adil dalam hal 

memberikan pelayanan kepada pengunjung atau pemustaka di perpustakaan 

tersebut.Begitupun Kedisplinan Menurut Hasibuan dalam Aldo Septama 
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Putrabahwa disiplin adalah kesadaran dan kesediaan seseorang untuk 

mentaati semua peraturan yang berlaku
66

. Mahasiswa sebagai responden 

menilai bahwa petugas UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang telah 

cukup disiplin dalam melaksanakan tugasnya dalam memberikan pelayanan 

terhadap pemustaka yang berkunjung petugas perpustakaan dianggap telah 

sopan dan ramah dalam melayani kebutuhan pengunjung,  begitupun dalam 

hal kejelasan petugas pelayanan menurut mahasiswa sebagai responden  

petugas telah jelas dalam melayani kebutuhan pemustaka, kejelasan dalam 

arti adanya kepastian dalam hal prosedur dan tata cara pelayanan, persyaratan 

pelayanan baik teknis maupun administratif. Menurut Ernawati Amalbahwa 

Kemampuan petugas perpustakaan dalam memberikan pelayanan prima 

terhadap pemustaka adalah menyangkut faktor reliability.Petugas 

perpustakaan dalam memberikan pelayanan kepada pemustaka harus mampu 

memberikan pelayanan yang terbaik, artinya dalam memberikan pelayanan 

tidak berbelit-belit, sopan dan mempunyai rasa memiliki serta 

bertangggungjawab terhadap apa yang menjadi tugasnya
67

. 

Persyaratan Pelayanan mendapatkan penilaian IKM 2,88, Prosedur 

Pelayanan 2,82, Kewajaran biaya pelayanan 2,81 dan Kepastian biaya 

pelayanan 2,72  dengan kategori Mutu Kinerja Unit pelayanan “BAIK”. 

dengan memberikan persyaratan- persyaratan yang sesuai dan dapat diterima 
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oleh pemustaka, serta telah melaksanakan prosedur pelayanan yang ada 

dengan baik. 

Kebutuhan informasi masasiswa berbeda-beda antara mahasiswa satu 

dengan mahasiswa lain, dalam hal memenuhi kebutuhan informasi mahasiswa 

memanfaatkan perpustakaan sebagai sumber informasi karena perpustakaan 

merupakan salah satu sumber informasi yang sangat terjangkau dikalangan 

mahasiswa, tidak memerlukan biaya yang besar  untuk mengakses informasi 

yang dibutuhkan. Dalam hal biaya pelayanan UPT Perpustakaan UIN Raden 

Fatah Palembang dinilai baik atau bisa dikatakan wajar oleh 

mahasiswa.Menurut Hendrik Pukkristianto Kewajaran biaya adalah 

keterjangkauan masyarakat terhadap besarnya biaya yang ditetapkan oleh 

Perpustakaan pada setiap unit pelayanan.Indikator kewajaran biaya pelayanan 

meliputi perpustakaan menetapkan biaya yang wajar pada pengguna untuk 

mendapatkan layanan, besarnya biaya yang dikeluarkan sesuai dengan yang 

ditetapkan secara tertulis, perpustakaan menetapkan biaya sesuai prosedur
68

. 

Kewajaran biaya yang dikeluarkan oleh pemustaka untuk 

mendapatkan pelayanan dari perpustakaan dapat berarti bahwa perpustakaan 

telah ada kepastian dalam hal biaya pelayanan, yang dimaksud dengan 

kepastian biaya pelayanan adalah kesesuaian biaya yang dibayarkan oleh 

pengguna perpustakaan dengan biaya yang telah ditetapkan oleh 

Perpustakaan.Menurut Hendrik Pukkristianto Indikator kepastian biaya ini 

meliputi biaya yang dibayarkan sesuai dengan pelayanan yang diterima, biaya 
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yang dikeluarkan sesuai dengan yang ditetapkan secara tertulis atau sesuai 

prosedur
69

. 

Unsur kecepatan pelayanan mendapatkan penilaian sebesar 2,69 

dengan kategori mutu Kinerja Unit pelayanan “BAIK”, kecepatan pelayanan 

merupakan kesiapan petugas perpustakaan dalam memberikan layanan 

kepada pengunjung perpustakaan, menurut Hendrik Pukkristiantokecepatan 

pelayanan adalah target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalamwaktu 

yang telah ditentukan oleh petugas perpustakaan dalammemberikan 

pelayanan kepada pengguna perpustakaan. Kecepatan yang dimaksud 

tidakhanya dalam pelayanan manual, tetapi juga penelusuran informasi secara 

otomasi denganmenggunakan sistem komputer.Sedangkan unsur kepastian 

jadwal pelayanan yang menjadi indikator pelayanan berdasarkan IKM 

mendapatkan penilaian yang paling rendah  yaitu sebesar 2,64, namun masih 

dalam kategori mutu Kinerja Unit pelayanan “BAIK”. Sehingga dapat 

dikatakan bahwa petugas UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang 

memiliki jadwal pasti  dalam memberikan pelayanan pada pemustaka yang 

berkunjung di perpustakaan
70

. 

Perpustakaan yang telah memberikan layanan prima kepada 

pengunjung akan mendapatkan aspek penilaian IKM dengan rata-rata 2 ke 

atas ada juga dengan 3 ke atas. Menurut Sutarno dalamHaning Tri Novianti, 

Lely Indah Mindarti, Hermintatikbahwa suatu kualitas layanan 

mencakupbebarapa hal yaitu cepat, mudah dan dapat memberikan kepuasan 
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kepada pemustaka.Terdapat hubungan antarakualitas dan kepuasan karena 

pada dasarnyadengan adanya kualitas yang semakin baik makahal itu juga 

akan meningkatkan kepuasan.Dengan adanya kualitas pelayanan dan 

kepuasanpemustaka yang semakin tinggi hal tersebut jugaakan berdampak 

baik bagi kemajuan suatuperpustakaan71
. 

Hubungan  antara unsur indikator pelayanan dengan penilaian IKM 

oleh responden dapat dilihat pada grafik 1. dibawah ini: 

 

Grafik 1. Hubungan unsur indikator pelayanan dengan penilaian IKM 

Dari grafik 1. Diatas dapat dilihat bahwa penilaian responden terhadap 

unsur pelayanan sebagai indikator penilaian IKM oleh mahasiswa sebagai 

responden dirata-ratakan berada di angka 2,88. Grafik diatas memperlihatkan 

penilaian mahasiswa sebagai responden dan pemustaka bahwa pelayanan 
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yang telah diberikan oleh  UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang  

baik dan stabil tidak mengalami penurunan pada salah satu unsur pelayanan.  

Kualitas pelayanan berhubungan dengan sikap petugas yang 

profesional, prosedur atau tata cara yang mudah serta suasana perpustakaan 

yang menyenangkan. Segi kuantitas pelayanan meliputi jenis dan banyaknya 

pelayanan yang dapat diberikan kepada penggunanya.Perpustakaan sebagai 

lembaga pelayanan mempunyai pengguna tersendiri yang membutuhkan 

layanan yang baik dan memuaskan. Kepuasan pengguna akan 

mempengaruhiperilakunya terhadap produk yang disediakan oleh 

perpustakaan. Kualitas pelayanan selalu diperhatikan dan dirasakan oleh 

pengguna, sehingga menimbulkan suatu sikap tertentu dari pengguna 

terhadap perpustakaan.Persepsi pengguna ini harus diketahui oleh 

perpustakaan untuk bahan dasar evaluasi terhadap fasilitas dan pelayanan 

yang dilakukan
72

. 

Pada dasarnya, kepuasan/ketidakpuasan pelayanan pengguna 

perpustakaan (pemustaka) merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja 

yang dirasakan.Dengan demikian kepuasan pelayanan pemustaka berarti 

sekurangkurangnya sama dengan apa yang diharapkan. Seperti ditunjukkan 

ketepatan waktu pelayanan, kemudahan mendapatkan buku yang diinginkan 

dan denda yang wajar sehingga pemustaka yang mendapat pelayanan tidak 

kecewa.Bambang Purwanggono dkk menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah respons pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian 

(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma 
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kinerja lainnya) dan kinerja actual produk yang dirasakan setelah 

pemakaiannya.Agar kepuasan terpenuhi tentunya kinerja pemberi layanan 

dalam hal ini petugas perpustakaan selalu di tuntut prima dalam memberikan 

pelayanan kepada pengguna perpustakaan atau pemustaka. 

Penilaian IKM secara keseluruhan atas pelayanan yang telah diberikan 

oleh UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang  dapat dilihat pada tabel 

9. dibawah ini: 

NO UNSUR 

NILAI  IKM 

PERUNSUR 

PELAYANAN 

NILAI 

PENIMBANG 

NRR 

TERTIMBANG 

1 Prosedur Pelayanan  2,82 0,071 0,2005 

2 
Persyaratan 

Pelayanan  
2,88 0,071 0,2048 

3 
Kejelasan petugas 

pelayanan  
2,91 0,071 0,207 

4 
Kedisiplinan petugas 

pelayanan  
2,91 0,071 0,207 

5 
Tanggung jawab 

petugas pelayanan  
2,99 0,071 0,2126 

6 
Kemampuan petugas 

pelayanan  
3,03 0,071 0,2152 

7 Kecepatan pelayanan  2,69 0,071 0,1911 

8 

Keadilan 

mendapatkan 

pelayanan  

2,95 0,071 0,2096 

9 
Kesopanan dan 

keramahan petugas 
2,90 0,071 0,2061 

10 
Kewajaran biaya 

pelayanan  
2,81 0,071 0,1997 

11 
Kepastian biaya 

pelayanan  
2,72 0,071 0,1936 

12 
Kepastian jadwal 

pelayanan  
2,64 0,071 0,1876 

13 
Kenyamanan 

lingkungan  
2,99 0,071 0,2126 

14 Keamanan pelayanan  3,16 0,071 0,2246 

        2,64722 

NILAI IKM KONVERSI 66,18 
Tabel 9. Nilai IKM Konversi Pelayanan UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang   
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa hasil penilaian IKM setelah 

dikonversi dengan nilai pinimbang yang telah ditentukan berdasarkan 

ketetapan KEPMENPAN  NOMOR: KEP/25/M.PAN/2/2004 dengan total 

sebesar 66,18, berdasarkan KEPMENPAN tersebut penilaian mahasiswa 

sebagai responden kualitas pelayanan yang telah diberikan  oleh UPT 

Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang, Kinerja Unit Pelayanan 

dikategorikan Baik dan Mutu pelayanan mendapatkan nilai B. 

Pelayanan yang telah diberika suatu perpustakaan berhasil atau tidak 

bukanlah menjadi tolak ukur yang utama, sebab yang penting adalah 

bagaimana dapat menciptakan kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan 

Mahasiswa atau pemustaka.Mahasiswa atau pemustakalah yang langsung 

merasakan kepuasan atau ketidakpuasan dari pelayanan yang telah 

diterimanya.Menurut Eko Hasto Nugroho bahwa kepuasan masyarakat sangat 

bergantung pada persepsi dan harapan mereka akan suatu produk atau jasa. 

Penyelenggara pelayanan publik perlu mengetahui beberapa faktor yang 

mempengaruhi hal tersebut, antara lain yaitu kebutuhan dan harapan 

konsumen, pengalaman masa lalu, rekomendasi dari konsumen lain serta 

sosialisasi dan komunikasi efektif73. 

Menurut  Cook., dkk dalam Tika Ayuningtyasmenyatakan bahwa 

perpustakaan yang memiliki kualitas layanan yang baik adalah perpustakaan 

yang dapat dijadikan tempat berbagai aktifitas dari semua kalangan 

(utilitarian space). Perpustakaan juga dinilai sebagai lambang atau simbol 

dimana keberadaan perpustakaan sangat penting (symbol).Selain itu 
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perpustakaan juga merupakan tempat yang nyaman, aman dan tenang 

sehingga memberikan inspirasi dan ide-ide kepada pemustaka (refuge)
74

. 

Keberadaan suatu perpustakaan ditengah masyarakat merupakan 

harapan baru untuk membawa perubahan dalam menyampaikan informasi 

yang telah ada dan terbaru sehingga dapat menambah pengetahuan, 

khususnya bagi yang membutuhkan.Eksistensi perpustakaan muncul karena 

kebutuhan masyarakat serta diperlukan oleh masyarakat, maka sudah 

selayaknya perpustakaan memberikan jasa untuk masyarakat, khususnya 

masyarakat pengguna. 

Menurut H. Ideham dan Rasyidibahwa diantara prinsip-prinsip 

kepustakaaan menyebutkan bahwa perpustakaan diciptakan oleh masyarakat, 

dan informasi dari masyarakat dengan tujuan utama melayani kepentingan 

masyarakat/pemakai perpustakaan dan harus dimanfaatkan dengan baik serta 

semaksimal mungkin dengan tujuan untuk memecahkan masalah yang 

dihadapi oleh pengguna.Dalam hal jasa untuk perpustakaan dan pengguna 

berada pada tempat yang saling berhubungan.Disatu pihak perpustakaan 

dengan kesiapan bahan pustakanya, sedangkan dipihak pengguna mengharap 

adanya informasi yang dapat digunakan sebanyak-banyaknya. Kebutuhan 

bahan pustaka umumnya dapat terpenuhi melalui perpustakaan, pengguna tak 
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mungkin akan dapat memenuhi segala informasi yang dibutuhkan, terkecuali 

melalui perpustakaan75
. 

Perpustakaan sebagai penyedia jasa dituntut harus memberikan 

layanan prima kepada pengguna.Dalam hal memberikan layanan pustakawan 

memiliki peran penting untuk meningkatkan kualitas layanan perpustakaan 

dengan memaksimalkan pelayanan yang diberikan pada pengguna 

perpustakaan. Menurut Nyoman Oka Dharmadkk, bahwa kualitas layanan 

yang diterima oleh pemustaka sangat mempengruhi penilaian kepuasan 

pengguna perpustakaan yang dilihat dari aspek bukti langsung, kehandalan, 

cepat tanggap, kepastian  dan empati petugas yang memberikan layanan 

secara umum besarnya korelasi antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pengunjung dengan katagori sangat kuat artinya bahwa pustakawan dalam 

memberikan layanan saling berkaitan satu sama lain76. 

4.2 Faktor-faktor apa yang perlu diperbaiki dalam rangka meningkatkan 

kualitas pelayanan di UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang 

Kualitas layanan prima yang diberikan petugas perpustakaan sangat 

penting agar pemustaka setelah meninggalkan perpustakaan memberikan 

kesan yang baik terhadap perpustakaan yang dikunjunginya. Menurut Lasa 

HS kualitas layanan perpustakaan dipengaruhi oleh banyak faktor  

diantaranya:  
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a. Maujud/Tangibles adalah bentuk fasilitas, yang dapat dilihat, didengar, 

dan dirasakan menyenangkan pemakai. 

b. Daya tanggap/Responsiveness adalah kemampuan untuk segera 

membantu pemakai dengan segera memberikan jasa yang cepat, tepat, 

mudah dan ketanggapan. 

c. Keandalan/Reability adalah kemampuan untuk memberikan jasa 

informasi yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. 

d. Jaminan keamanan/Assurance adalah jaminan keamanan atau bebas dari 

resiko pemanfaatan koleksi bagi pemakai, baik resiko hukum ataupun 

resiko ideologis. 

e. Keyakinan/Confident adalah yakni pengetahuan, kesopanan, dan 

kemampuan tenaga perpustakaan yang dapat menyakinkan calon 

pemakai. 

f. Koleksi yang memadai merupakan koleksi yang tersedia diperpustakaan 

yang bervariasi dan sesuai kebutuhan pengunjung yang dapat menarik 

minat pemustaka untuk berkunjung ke perpustakaan. 

g. Kemudahan perosedur pemanfaatan merupakan prosedur pelayanan 

kepada pemustaka yang tidak mempersulit pemustaka untuk  

mendapatkan informasi yang banyak di perpustakaan. 

h. Gedung dan tata ruang yang mempengaruhi minta pengunjung untuk 

datang berkunjung ke suatu perpustakaan
77

. 
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Pelayanan yang baik diberikan oleh pustakawan dapat memberikan 

persepsi atau penilaian tersendiri terhadap perpustakaan yang merupakan 

pemberi layanan jasa.Menurut Wykocft dalam Marshano Senen bahwa 

kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan 

pengguna. Dengan kata lain, apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan 

sesuai dengan yang diharapkan oleh pengguna perpustakaan, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa pelayanan yang 

diterima melampaui harapan pengguna, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan ideal. Tetapi sebaliknya, jika pelayanan yang diterima lebih 

rendah dari yang  diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk78
. 

Perpustakaan sebagai sumber informasi dan ilmu pengetahuan 

merupakan media sebagai peningkatan kecerdasan kehidupan bangsa. 

Menurut Lasa Hs sangatlah penting dalam meningkatkan pelayanan manual 

yang diberikan melalui kerja sama petugas yang memberikan pelayanan oleh 

sebab itu peningkatan ilmu pengetahuan, keahlian, keterampilan  petugas 

pemberi layanan juga sangat penting ditingkatkan demi mencapai kecerdasan 

bangsa seperti yang diharapkan bersama79
. 

Menurut pedoman Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), pelayanan 

yang di laksanakan di UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang sudah 

di katakan “BAIK”  menurut penilaian 14 unsur IKM. Tapi ada juga faktor-
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faktor yang perlu di perbaiki, faktor-faktor yang perlu di perbaiki ialah 

kecepatan pelayanan dan kepastian jadwal pelayanan kedua unsur tersebut di 

katakan sudah baik tetapi di antara 14 unsur kedua unsur tersebut 

penilaiannya paling rendah. 

Dalam wawancara dengan ibu Nurmalina, S.Ag,SS.M.Hum Kepala 

Perpustakaan di UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang pada 

tanggal 29 agustus 2018, Pelayanan di UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah 

Palembang sudah telaksanan dengan baik, tapi adapun faktor-faktor yang 

masih perlu di perbaiki ialah kecepatan pelayanan dan kepastian jadwal 

pelayanan. 

Adapun wawancara dengan ibu Nurmalina mengenai faktor-faktor 

yang perlu di perbaiki iaiah sebagai berikut:  

 

 “masalahannya pemustaka masih berada di dalam 

perpustakaan untuk mencari buku dan informasi yang dibutuhkannya  

disaat jam istirahat. Maka faktor yang perlu di perbaiki adalah 

menambahnya jam di saat jam istirahat untuk pengujung yang mencari 

buku atau informasi yang di butuhkannya. Tetapi tidak melayanin 

peminjaman dan pengembalian buku.tentang kecepatan pelayanan, 

kecepatan pelayanan sudah terotomasi yang terhubung kejaringan 

internet. Jadi kecepatan pelayanan tergantung kepada kekuatan 

internet itu. Namun lambatnya jaringan internet di UPT Perpustakaan 

UIN Raden Fatah Palembang menyebabkan lambatnya melayanin 

pemustaka dalam mencari informasi,peminjaman dan pengembalian 

buku. Maka faktor yang perlu di perbaikin  adalah dengan 

menambahkan jaringan internet.”
80

 

 

Meningkatkan kualitas layanan pada perpustakaan sangatlah penting 

untuk itu perlu mengetahui hal-hal apa saja yang perlu diperbaiki. 
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Berdasarkan evaluasi  kualitas pelayanan perpustakaan menggunakan Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) yang telah di lakukan di UPT Perpustakaan 

UIN Raden Fatah Palembang, kinerja unit setiap unsur yang dievaluasi 

dikategorikan “Baik”, namun ada 2 unsur  yang mendapatkan penilaian 

terendah yaitu pada unsur kepastian jadwal pelayanan dan kecepatan 

pelayanan. Menurut Hendrik PukkristiantoIndikator kepastian jadwal meliputi 

jam buka dan tutuplayanan perpustakaan sesuai dengan waktu yang 

ditentukan, pelaksanaan waktupelayanan sesuai dengan ketentuan, semua 

pengguna mendapatkan pelayanan padajam dan hari yang ditetapkan81
. 

Sedangkan Indikator kecepatan pelayanan meliputi petugas 

mampumemberikan pelayanan dengan cepat dan tepat waktu, pengguna tidak 

menunggu lama dalam antrian layanan, kecepatan layanan petugas 

menunjukkan profesionalitas dankecakapan petugas, penelusuran dokumen/ 

koleksi perpustakaan dengan cepat dan tepat (OPAC)82
. Dalam proses 

memberikan pelayanan  kepada pemustaka, UPT Perpustakaan UIN Raden 

Fatah Palembang dituntut harus cepat dan tepat dalam melaksanakan 

indikator-indikator yang telah di sebutkan di atas untuk mendapatkan 

penilaian yang lebih baik lagi dari pemustaka dalam hal kepastian jadwal 

pelayanan dan kecepatan pelayanan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis angket/kuisioner dan penelitian yang 

dilakukan penulis tentang Evaluasi Kualitas Pelayanan Melalui Kajian Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) di UPT Perpustakaan Uin Raden Fatah 

Palembang, dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Secara umum Kualitas pelayanan yang telah dilaksanakan oleh UPT 

Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang berdasarkan penilaian IKM 

dari angket yang diisi oleh Mahasiswa/Pemustaka melalui kajian Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM)  setelah dikonversi  bernilai sebesar 66,18, 

kategori kinerja unit pelayanan  baik  dengan mutu penilaian B. 

2. Faktor-faktor yang perlu diperbaiki dalam rangka meningkatkan kualitas 

pelayanan di UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang 

berdasarkan kajian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang telah 

dilakukan penulis adalah pada unsur pelayanan kecepatan pelayanan 

dengan nilai IKM  2,69 dan kepastian jadwal pelayanan dengan nilai 

IKM 2,64, kedua unsur tersebut masuk dalam kategori BAIK tapi di 

dalam 14 unsur Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) kedua unsur 

tersebut paling rendah penilainya 

 

 

 

86 



87 

 

 
 

5.2  Saran 

Adapun saran penulis dalam penelitian ini dan penelitian selanjutnya 

yang berkaitan dengan topik penulis adalah sebagai berikut: 

1. Sosialisasimengenai kepastian jadwal pelayanan yang diberikan oleh 

perpustakaan perlu dilakukan untuk meningkatkan mutu layanan agar 

penggunamendapatkan informasi yang dibutuhkan. 

2. Selain itu, untuk pustakawan dituntut dapatmeningkatkan kinerja dan 

kompetensi, ilmu pengetahuan lebih sehingga dapatmemberikan 

pelayanan yang prima guna memenuhikepuasan pemustaka. 
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PENDAPAT  RESPONDEN TENTANG PALAYANAN 

 

 

1. Bagaimana pemahaman Saudara 

tentang kemudahan prosedur 

pelayanan di unit ini ? 

a. Tidak mudah 

b. Kurang mudah 

c. Mudah 

d. Sangat mudah 

 

2. Bagaimana pendapat Saudara 

tentang kesamaan persyaratan 

pelayanan dengan jenis 

pelayanannya ? 

a. Tidak sesuai 

b. Kurang sesuai 

c. Sesuai 

d. Sangat sesuai 

 

3. Bagaimana pendapat Saudara 

tentang kejelasan dan kepastian 

petugas yang melayani 

a. Tidak jelas 

b. Kurang jelas 

c. Jelas 

d. Sangat jelas 

 

4. Bagaimana pendapat Saudara 

tentang kedisiplinan petugas dalam 

memberikan pelayanan 

a. Tidak disiplin 

b. Kurang disiplin 

c. Disiplin 

d. Sangat disiplin 

 

 

5. Bagaiman pendapat Saudara tentang 

tanggung jawab petugas dalam 

memberikan pelayanan 

a. Tidak bertanggung jawab 

b. Kurang bertanggung jawab 

c. Bertanggung jawab 

d. Sangat bertanggung jawab 
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8. Bagaimana pendapat Saudara 

keadilan untuk mendapatkan 

pelayanan disini 

a. Tidak adil 

b. Kurang adil 

c. Adil 

d. Sangat adil 

 

9. Bagaimana pendapat Saudara 

tentang kesopanan dan keramahan 

petugas dalam memberikan 

pelayanan 

a. Tidak sopan dan ramah 

b. Kurang sopan dan ramah 

c. Sopan dan ramah 

d. Sangat sopan dan ramah 

 

10. Bagaimana pendapat Saudara 

tentang kewajiban biaya untuk 

mendapatkan pelayanan 

a. Tidak wajar 

b. Kurang wajar 

c. Wajar 

d. Sangat wajar 

 

11. Bagaimana pendapat Saudara 

tentang kesesuaian antara biaya 

yang dibayarkan dengan biaya 

yang telah ditetapkan 

a. Selalu tidak sesuai 

b. Kadang-kadang sesuai 

c. Banyak sesuainya 

d. Selalu sesuai 

 

12. Bagaiman pendapat Saudara 

tentang ketepatan pelaksanaan 

terhadap jadwal waktu pelayanan 

a. Selalu tidak tepat 

b. Kadang-kadang tepat 

c. Banyak tepatnya 

d. Selalu tepat 
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6. Bagaimana pendapat Saudara 

tentang kemampuan petugas dalam 

memberikan pelayanan 

a. Tidak mampu 

b. Kurang mampu 

c. Mampu 

d. Sangat mampu 

 

7. Bagaimana pendapat Saudara 

tentang kecepatan pelayanan di unit 

ini 

a. Tidak cepat 

b. Kurang cepat 

c. Cepat 

d. Sangat cepat 
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13. Bagaimana pendapat Saudara 

tentang kenyamanan di lingkungan 

unit pelayanan 

a. Tidak nyaman 

b. Kurang nyaman 

c. Nyaman 

d. Sangat nyaman 

 

14. Bagaimana pendapat Saudara 

tentang keamanan pelayanan di 

unit ini 

a. Tidak aman 

b. Kurang aman 

c. Aman 

d. Sangat aman 
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*) keterangan : P = nilai pendapat masyarakat di isi oleh petugas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 


