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Kepuasan pemustaka terhadap layanan perpustakaan dapat diketahui dengan 

membandingkan antara layanan yang diterima dengan layanan yang diharapkan. Jika yang 

menjadi harapan dari pemustaka dapat terpenuhi atau bahkan melebihi dari harapan awalnya 

maka kepuasan pemustaka dapat terwujud. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan 

melalui survei kepada 367 responden dengan menggunakan 9 unsur/variabel  pengukuran 

berdasarkan Permenpan RB No.14 Tahun 2017 maka kesimpulkan yang diperoleh yaitu mutu 

pelayanan di UPT Perpustakaan ISI Yogyakarta bernilai “ C ” dan kinerja unit pelayanan 

bernilai kurang baik. Berdasarkan hasil tersebut maka perlu adanya perbaikan dan peningkatan 

dalam layanan di UPT Perpustakaan ISI Yogyakarta terutama dalam sarana dan prasarana 

karena unsur ini mempunyai nilai rata-rata paling rendah.  Nilai rata-rata tertinggi ada pada 

unsur penanganan pengaduan, saran, dan masukan. Ada 33 saran yang diberikan pemustaka 

melalui kuesioner untuk peningkatan layanan di UPT Perpustakaan ISI Yogyakarta. Dengan 

persepsi ini maka perlu adanya tindak lanjut terhadap saran dan masukan yang diberikan 

pemustaka agar layanan di UPT Perpustakaan ISI Yogyakarta dapat lebih baik lagi, informasi 

yang dibutuhkan pemustaka dapat terpenuhi serta dengan dukungan sarana prasarana yang 

memadai pada akhirnya akan memberikan kepuasan kepada pemustaka dan diperoleh citra yang 

baik terhadap perpustakaan. 
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Yogyakarta yang telah memberikan dukungan  
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semuanya, atas segala bantuan, dukungan, dan motivasi yang telah diberikan. 

Semoga Allah SWT membalas kebaikan yang telah diberikan. Semoga penelitian ini 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kemajuan sebuah lembaga pendidikan tinggi tidak dapat dilepaskan dari keberadaan 

perpustakaannya. Hal ini disebabkan karena perpustakaan merupakan pusat informasi dalam 

mendukung kegiatan belajar mengajar. Dari perpustakaan, para civitas akademika dapat 

memperoleh informasi dan literatur yang dibutuhkan dalam kegiatan perkuliahan, apalagi 

dalam mengembangkan koleksi dan layanan akan berpedoman pada visi dan misi perguruan 

tinggi tersebut serta berkomitmen dalam mendukung terlaksananya kegiatan Tri Dharma 

perguruan tinggi yaitu menyelenggarakan pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada 

masyarakat. Tujuan perpustakaan perguruan tinggi adalah memenuhi keperluan informasi 

pengajar dan mahasiswa, menyediakan bahan pustaka rujukan pada semua tingkat akademis, 

menyediakan ruangan untuk pemakai, dan menyediakan jasa peminjaman serta menyediakan 

jasa informasi aktif bagi pemakai (Qalyubi, 2003:11).  

Perpustakaan menurut Undang-Undang Nomor 43 Tahun 2007 tentang Perpustakaan 

adalah institusi pengelola koleksi karya tulis, karya cetak, dan/atau karya rekam secara 

profesional dengan sistem yang baku guna memenuhi kebutuhan pendidikan, penelitian, 

pelestarian, informasi, dan rekreasi para pemustaka. Perpustakaan berfungsi sebagai wahana 

pendidikan, penelitian, pelestarian, informasi, dan rekreasi untuk meningkatkan kecerdasan 

dan keberdayaan bangsa. Perpustakaan juga bertujuan memberikan layanan kepada 

pemustaka, meningkatkan kegemaran membaca, serta memperluas wawasan dan 

pengetahuan untuk mencerdaskan kehidupan bangsa. Pemustaka adalah pengguna 
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perpustakaan, yaitu perseorangan, kelompok orang, masyarakat, atau lembaga yang 

memanfaatkan fasilitas layanan perpustakaan. Pemustaka dalam hal ini tentu saja 

masyarakat/publik yang berkunjung ke perpustakaan dan memanfaatkan layanan 

perpustakaan.  

Dalam memberikan layanannya maka perpustakaan harus dapat memberikan layanan 

yang cepat, tepat dan benar. Hal ini perlu diperhatikan karena akan berpengaruh terhadap 

kepuasan pemustaka. Tingkat kepuasan pemustaka terhadap layanan perpustakaan dapat 

dirasakan oleh pemustaka jika apa yang menjadi harapan dari pemustaka dapat terpenuhi 

atau bahkan melebihi dari harapan awalnya, sedangkan kepuasan dari sisi pustakawannya 

adalah ketika pustakawan dapat memenuhi kebutuhan pemustakanya baik dalam bentuk 

pemenuhan kebutuhan informasi, layanan yang humanis maupun sarana yang memadai 

dalam memberikan layanan pemustaka. 

Dalam memberikan layanannya maka perpustakaan juga harus berpegang pada 

Undang-Undang Nomor 43 Tahun 2007 tentang Perpustakaan di pasal 14 yang menyebutkan 

bahwa: 

1. Layanan perpustakaan dilakukan secara prima dan berorientasi bagi kepentingan 

pemustaka. 

2. Setiap perpustakaan menerapkan tata cara layanan perpustakaan berdasarkan standar 

nasional perpustakaan. 

3. Setiap perpustakaan mengembangkan layanan perpustakaan sesuai dengan kemajuan 

teknologi informasi dan komunikasi. 

4. Layanan perpustakaan sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dikembangkan melalui 

pemanfaatan sumber daya perpustakaan untuk memenuhi kebutuhan pemustaka. 
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5. Layanan perpustakaan diselenggarakan sesuai dengan standar nasional perpustakaan 

untuk mengoptimalkan pelayanan kepada pemustaka. 

6. Layanan perpustakaan terpadu diwujudkan melalui kerja sama antar perpustakaan. 

7. Layanan perpustakaan secara terpadu sebagaimana dimaksud pada ayat (6) 

dilaksanakan melalui jejaring telematika. 

 

Ada beberapa layanan yang disediakan di UPT Perpustakaan ISI Yogyakarta  

diantaranya: layanan sirkulasi, layanan referensi, layanan tugas akhir dan penelitian, layanan 

terbitan berkala. layanan koleksi multimedia, layanan internet dan wifi, layanan scan dan 

fotokopi, layanan pendidikan pemakai, layanan keanggotaan, layanan kartu sakti dan kartu 

JLA. Selain itu untuk mendukung publikasi ilmiah para civitas akademika maka disediakan 

layanan upload karya ilmiah mahasiswa dan dosen melalui website digilib.isi.ac.id serta 

perpustakaan bersama dengan BP ISI Yogyakarta menjadi IT support jurnal online yang ada 

di ISI Yogyakarta.   

Kondisi layanan yang ada di UPT Perpustakaan ISI Yogyakarta saat ini sudah baik 

apalagi berdasarkan penilaian standar akreditasi yang dilakukan oleh Perpustakaan Nasional 

RI dimana UPT Perpustakaan ISI Yogyakarta mendapatkan nilai A. Selain itu perbaikan dan 

penambahan sarana diperpustakaan serta penataan layanan sudah dilakukan. Akan tetapi 

penambahan sarana perpustakaan belum maksimal, hal ini dapat dijumpai ketika para 

pemustaka yang mengakses informasi di ruang koleksi baik di lantai 1,2, dan 4 ketika masuk 

ke dalam ruangan koleksi akan terasa panas terlebih pada siang hari. Hal ini dikarenakan 

tidak adanya AC diruangan tersebut dan hanya tersedia kipas angin yang jauh dari ideal. 
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Untuk mengakses informasi di ruang referensi yang berada di lantai 4 juga akan terasa 

melelahkan karena harus naik tangga yang cukup tinggi.  

Layanan di UPT Perpustakaan ISI Yogyakarta jika ingin terus digunakan dan 

dihargai pemustaka dan masyarakat penggunanya maka perlu ada inovasi dan peningkatan 

kualitas layanan yang diberikan dengan terus mengevaluasi diri dan penambahan sarana-

prasarana yang dibutuhkan para pemustaka sehingga pada akhirnya akan diperoleh citra 

yang baik terhadap perpustakaan serta dapat memuaskan masyarakat publik sebagai 

pemustakanya. Di dalam mengevaluasi diri ini akan diperoleh gambaran mengenai 

kelemahan dan potensi yang ada di perpustakaan yang pada akhirnya kelemahan yang ada 

akan dapat diperbaiki dan potensi yang ada dapat diberdayakan secara maksimal. Di dalam 

mengevaluasi layanan perpustakaan dapat dilakukan berdasarkan pedoman survei kepuasan 

masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik. Masyarakat yang dimaksud disini 

adalah masyarakat pengguna perpustakaan atau pemustaka. Para pemustaka ini secara resmi 

menjadi anggota perpustakaan dan menikmati layanan yang ada di perpustakaan. Untuk 

mengevaluasi layanan perpustakaan ini dilakukan berdasarkan pada Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 

Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara 

Pelayanan Publik. Kegiatan ini perlu dilakukan karena UPT Perpustakaan ISI Yogyakarta 

merupakan lembaga pemerintah dan abdi masyarakat yang harus dapat memberikan layanan 

kepada publik serta mempunyai kewajiban untuk melayani publik/masyarakat pemustakanya 

secara prima dan memuaskan pemustakanya. Di dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 

Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan 
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Publik pasal 2 juga menyebutkan bahwa penyelenggara pelayanan publik wajib melakukan 

survei kepuasan masyarakat secara berkala minimal 1 (satu) kali setahun sehingga survei ini 

dapat menjadi bagian dari pelaksanaan aturan tersebut serta menjadi bahan evaluasi layanan 

yang ada di UPT Perpustakaan ISI Yogyakarta.  

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah Bagaimana kualitas layanan UPT Perpustakaan ISI Yogyakarta berdasarkan pedoman 

survei kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik? 
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