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MOTTO

Ditengah kesukaran terletak kesempatan (Albert Einstein)

Kegagalan tidak pernah berakhir dan sukses tidak pernah ada ujungnya.
Sukses adalah sebuah perjalanan bukan tujuan (Robert Schuller)

Sukses tidak diukur dari posisi yang dicapai seseorang dalam hidup, tapi dari
kesulitan-kesulitan yang berhasil diatasi ketika berusaha meraih sukses
(Booker T Washington)

Masa depan memang tidak pasti.

Tetapi jika anda memastikan bahwa yang anda pikirkan baik, yang anda
katakan baik dan yang anda lakukan baik anda tidak mungkin salah.
Masa depan anda pasti akan baik. Kalo tidak segera, nanti atau kapanpun
tetapi pasti baik. (Mario Teguh)
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INTISARI

TRI YUNI RETNO PURYANTI (2010) STUDI TENTANG PERSEPSI
KEPUASAN PEMUSTAKA TERHADAP PELAYANAN SIRKULASI DI
KANTOR PERPUSTAKAAN, ARSIP DAN DOKUMENTASI KOTA
MAGELANG

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis tingkat kepuasan Pemustaka
terhadap pelayanan sirkulasi di Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kota
Magelang. Permasalahan yang diungkap adalah bagaimana persepsi Kepuasan
Pemustaka terhadap pelayanan sirkulasi di Kantor Perpustakaan, Arsip dan
Dokumentasi Kota Magelang diukur berdasarkan K eputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara No. KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan
Indeks Kepuasan Masyarakat unit Pelayanan Instansi Pemerintah. Tujuan penelitian
ini adalah untuk mengukur tingkat kepuasan Pemustaka dan menganilisis indikator
kualitas pelayanan dengan mengacu Keputusan MENPAN tersebut, dan hasilnya
dapat memberikan rekomendasi bagi Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentas
Kota Magelang khususnya bagian pelayanan sirkulasi untuk dapat meningkatkan
kualitas pelayanannya di masa depan.

Metode yang dipakai adalah metode survey dan menyebar questioner terhadap
100 orang pengunjung sebagai responden penelitian. Teknik pengambilan sampel
yang digunakan adalah aaccidental sampling Setelah semua data dikumpulkan,
dikode, diedit, dan ditabulasi kemudian dianalisis dengan mempergunakan Teknik
Deskriptif Kuantatif.

Dari hasil analisis skoring penilaian, ke 14 (empat belas) unsur yang diukur
semuanya dikategorikan baik, ke 14 (empat belas unsur tersebut adalah : 1)
persyaratan pelayanan, 2) Persyaratan Layanan, 3) Kegelasan petugas pelayanan, 4)
kedisiplinan petugas pelayanan, 5) Tanggung jawab petugas pelayanan, 6)
Kemampuan petugas pelayanan, 7) Kecepatan pelayanan, 8) Keadilan mendapatkan
pelayanan, 9) Kesopanan dan keramahan, 10) Kewagjaran biaya pelayanan, 11)
Kepastian biaya pelayanan, 12) Kepastian jadwa pelayanan, 13) Kenyamanan
lingkungan, 14) Keamanan pelayanan. Secara keseluruhan pelayanan sirkulas di
Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kota Magelang dipersepsikan baik
engan hasil total nilai rata-rata 2,97. Berdasarkan hal tersebut maka disarankan
kepada kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kota Magelang untuk Iebih
meningkatkan pelayanannya.

Kata Kunci : pemustaka, persepsi, kepuasan, pelayanan sirkulasi



ABSTRACT

TRI YUNI RETNO PURYANTI (2010) STUDY ON PERCEPTION
REGARDING USER’'S SATISFACTION TOWARDS CIRCULATION SERVICE
IN THE PUBLIC LIBRARY, ARCHIVE AND DOCUMENTATION OFFICE OF
MAGELANG CITY

The research is designed to analize the degree of satisfaction among
users toward circulation service in The Public Library, Archive and Document Office
of Magelang City. The basic problem trying to be revealed is the users perception
toward circulation service based on Ministerial Decree utilization of stete apparatus
about Society Satisfactorial Index. The goal of the research is to measure the degree
of satisfaction and to analize the indicator of service quality by using Ministry of
National Apparateur Endorsement about Society Satisfactorial Index. Hopefully, the
result of the research may present recommendations for The Public Library, Archive
and Document Office of Magelang City, especially The Circulation Service Section so
that better services can be provided in the future time.

Methods used in the research is survey method by giving questionnaire to
100 library users as respondents. Samples are taken by using accidental sampling,
which is randomly select any library users in certain time, whether they are
borrowing books, collecting pieces of information, or just reading materials in order
to spend time in The Public Library, Archive and Document Office of Magelang City.
After all raw data are collected, decoded, edited, and tabulized, then the outcome
data are analized using quantitatif Descriptive Technique.

As the result of the scoring, all 14 aspects measured are categorized as
good enough. Those aspects are: 1. Service Procedure, 2. The terms of service, 3. The
officer’s clearance in giving information, 4. The officer’s discipline, 5. The officer’s
responsibility, 6. The officer’s capability, 7. The officer’s speed in providing services,
8. The officer’s sense of justice in providing the services, 9. The officer’s politeness
and hospitality, 10. Reasonable amount of charge, 11. Certainty in amount of charge,
12. Certainty in services schedule, 13. Comfortable environment, 14. Secure services.

The result show that the perception satisfaction of the major of library
userstoward circulating service in the Public Library, Archieve and Document Office
of Magelang City is good. As the average value is 2,97, the interpretation is good,
too. Based on result, it is advised the Public Library, Archieve and Document Office
of Magelang City to increase its services.

Keyword : user, perception, satisfaction, circulation service
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Informasi telah menjadi kebutuhan utama dalam kehidupan manusia
Pemanfaatannya telah merambah ke seluruh aspek kehidupan, tidak terkecuali
perpustakaan yang penyampaiannya telah dilakukan sedemikian canggihnya
sebagal dampak dari perkembangan teknologi informasi. Di negara—negara maju
pemanfaatan teknologi informasi sudah menyatu dalam kehidupan masyarakat
sehingga secara mandiri mereka dapat memperoleh informas yang diperlukan
untuk menambah pengetahuannya.

Hakekat sebuah perpustakaan adalah mampu memberikan informas
selengkap dan secepat mungkin sesuai dengan kebutuhan pemakainya. Hal ini
tentunya juga berhubungan dengan pelayanan yang diberikan. Tidak ada
perpustakaan jika tidak ada pelayanan karena perpustakaan sebenarnya identik
dengan pelayanan (Martoatmojo, 1999:5).

Pelayanan publik yang berkualitas merupakan hal yang menjadi
keinginan semua lapisan masyarakat. Pemerintah hendaknya dapat berfungsi
secara maksimal sesuai dengan kewenangan masing-masing. Dalam bidang
pelayanan publik seharusnya dapat memberikan pelayanan yang berkualitas dan
berorientasi kepada kebutuhan dan kepuasan penerima layanan sehingga dapat

meningkatkan kualitas dan daya saing.



Perpustakaan sebagal salah satu  lembaga yang melayani publik
hendaknya juga mampu untuk memberikan layanan yang berkualitas kepada
penggunanya. Pelayanan yang baik umumnya memberikan kemudahan bagi
masyarakat, sehingga tidak terkesan berbelit-belit. Untuk pencapaian tujuan
tersebut harus juga ditunjang dengan sarana dan prasarana yang memadai. Hal ini
tentu sgja akan memberikan citra yang positif kepada instansi yang bersangkutan.
Baik buruknya perpustakaan ditentukan oleh layanan sirkulasi yang diperolehnya.
Betapapun besarnya koleks yang dimiliki oleh sebuah perpustakaan tetapi kalau
sirkulasi dan pelayanan tidak lancar atau sedikit sgja dalam pemanfaatannya,
maka kecil sgjalah arti perpustakaan tersebut. (Karmidi Martoatmojo 1998:43).

Perpustakaan Umum menurut Undang-undang Perpustakaan No. 43
Tahun 2007 adalah perpustakaan yang diperuntukan bagi masyarakat |uas sebagai
sarana pembelgjaran sepanjang hayat tanpa membedakan umur, jenis kelamin,
suku, ras, agama dan status sosial ekonomi.

Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kota Magelang adalah
sebuah lembaga layanan publik yang dibentuk pemerintah Kota Magelang dan
merupakan perpustakaan umum yang berada di Kota Magelang. Kantor ini
memberikan beberapa macam pelayanan, diantaranya pelayanan sirkulasi,
pelayanan referens, pelayanan internet dan audio visual serta pelayanan deposit
daerah. Dalam kesehariannya (berdasarkan wawancara dengan Kepala Kantor
Perpustakaan Arsip dan Dokumentasi Kota Magelang) berusaha memberikan
yang terbalk dalam melakukan pelayanan kepada masyarakat. Kantor

perpustakaan, Arsip dan Dokumentass Kota Magelang setigp tahun



menganggarkan  kebutuhan-kebutuhan yang menunjang penyelenggaraan
pelayanan baik berupa koleksi maupun sarana dan prasarana yang mendukung
penyelenggaraan pelayanan perpustakaan. Kantor Perpustakaan, Arsip dan
Dokumentasi sudah menggunakan automasi perpustakaan sehingga pemustaka
diharapkan akan mendapatkan kemudahan dalam mengakses koleks
perpustakaan, cepat dalam melakukan transaksi peminjaman dan pengembalian,
serta mempermudah dalam pembuatan administrasi dan laporan-laporan.

Kegiatan perpustakaan yang langsung dirasakan oleh pemustaka adalah
pelayanan karena pelayanan merupakan ujung tombak perpustakaan, di bagian
inilah berlangsungnya interaksi antara pemustaka dan petugas perpustakaan.
Pelayanan sirkulasi yang merupakan salah satu jenis pelayanan perpustakaan
dimana aktifitas di bagian ini sangat berpengaruh terhadap baik buruknya citra
perpustakaan. Pelayanan sirkulasi adalah pelayanan yang banyak dimanfaatkan
pemustaka. Berkaitan dengan pemanfaatan perpustakaan oleh pemustaka, Basuki
(1991:202) menyatakan bahwa sikap anggota dan kelompok pemustaka terhadap
informasi, pengalaman pemustaka, merupakan salah satu faktor yang dapat
mempengaruhi perilaku pemustaka terhadap pemanfaatan perpustakaan. Sikap
pemustaka dapat berupa persepsi mereka terhadap pelayanan sirkulasi yang
diterimanya.

Persepsi merupakan proses yang antara satu orang dengan orang lain
sifatnya berbeda (individu). Perseps didefinisikan sebagai proses bagaimana
seseorang menyeleksi, mengatur dan menginterpretasikan masukan-masukan

informasi untuk menciptakan gambaran keseluruhan yang berarti persepsi tidak



hanya tergantung pada stimuli fisik tetapi juga pada stimuli yang berhubungan
dengan lingkungan sekitar dan keadaan individu tersebut (Kotler & AB Susanto,
2001:214). Apa yang kita persepsikan pada waktu tertentu tergantung bukan saja
pada stimulusnya sendiri tetapi juga pada latar belakang beradanya stimulus itu,
prasangka, keinginan-keinginan, sikap dan tujuan kita. Keberhasilan pelayanan
sirkulasi bergantung kepada kualitas pelayanan yang diberikan kepada pemustaka.
Apabila pemustaka merasa pelayanan yang diterima sesua dengan yang
diharapkan maka akan tercipta kepuasan. Hal ini seperti dikatakan oleh Rambat
Lupiyoadi, 2001 : 158 bahwa kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana
seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk/jasa yang diterima
dan yang diharapkan. Jika kinerja berada di atas harapan maka pelanggan akan
merasa puas. Kepuasan yang tinggi atau kesenangan akan menciptakan kedekatan
emosional terhadap produk/jasa yang digunakan dan hasilnya adalah kesetiaan
yang tinggi terhadap produk atau jasa yang dikonsumsi. Harapan pelanggan dapat
diidentifikas terhadap kepuasan. Mengetahui tanggapan pelanggan terhadap
pelanggan sangatlah penting karena hal ini diharapkan dapat memberikan umpan
balik dan masukan bagi keperluan pengembangan dan implementas strategi
peningkatan kepuasan pelanggan.

Pelayanan sirkulasi di Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentas
merupakan salah satu jenis layanan perpustakaan yang dimanfaatkan oleh

pemustaka



Tabd 1.
TABEL JUMLAH ANGGOTA BARU, PEMINJAM DAN PENGUNJUNG
KANTOR PERPUSTAKAAN ARSIP DAN DOKUMENTASI
KOTA MAGELANG

Tahun
Data Statistik
2007 2008 2009
Anggota 1.440 1.225 1.155
Peminjam 28.725 22.924 30.321
Pengunjung 39.122 45,429 49.804

Sumber : Laporan Tahunan Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi
K ota Magelang tahun 2009

Dari tabel data statistik tiga tahun terakhir dapat kita lihat terdapat penurunan
jumlah anggota baru di Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kota
Magelang meskipun dari jumlah pengunjung dapat kita lihat terjadi peningkatan.
Apabila kita bandingkan dengan pemustaka yang melakukan peminjaman juga
terjadi penurunan meskipun kemudian terjadi kenaikan.
Dari wawancara dengan beberapa pemustaka ternyata ada beberapa pemustaka
yang merasa belum terlayani dengan baik antara lain dikarenakan prosedur
pendaftaran yang dinilai terlalu rumit dan kenyamanan baik ruang baca maupun
lingkungan yang dinilai belum memadai.

Dengan mempertimbangkan hal tersebut maka penulis ingin meneliti
“Studi tentang Per sepsi Kepuasan Pemustaka Terhadap Pelayanan Sirkulasi

di Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kota M agelang”



1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut di atas maka rumusan masalah
penelitian ini adalah “ Bagaimanakah persepsi kepuasan pemustaka terhadap
Pelayanan sirkulasi di Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kota

Magelang” .

1.3. Tujuan
Untuk mengetahui perseps kepuasan pemustaka terhadap pelayanan

sirkulasi di Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kota Magelang.

1.4. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antaralain :
1. Memberikan masukan kepada Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi
Kota Magelang untuk meningkatkan kualitas pelayanan sirkulasi.
2. Memberikan kontribusi bagi perkembangan ilmu perpustakaan dan informasi
3. Pendlitian ini digunakan untuk menambah wawasan penulis dan sebagai syarat

untuk mencapai gelar kesarjanaan dalam bidang ilmu perpustakaan.

1.5. Ruang Lingkup Penelitian
Dalam penelitian ini penulis menentukan batasan penelitian yaitu :
1. Batasan pemustaka sebagai responden dalam penelitian ini adalah pengunjung
Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kota Magelang yang terdaftar
sebagai anggota perpustakaan.

2. Perseps kepuasan pemustaka terhadap pelayanan sirkulasi.



Variabel/kriteria  yang digunakan untuk mengetahui persepsi kepuasan

pemustaka terhadap pelayanan sirkulasi adalah menggunakan tolak ukur

penilaian kepuasan yang dilaksanakan instansi layanan pubik termasuk kantor

perpustakaan dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara

Nomer KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks

Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah.

1.6. Sistematika Penulisan

BAB I :

BABII :

BAB Il :

Pendahuluan beris mengenai pendahuluan yang memuat latar
belakang masalah, rumusan masalah, tujuan, manfaat, ruang lingkup
dan sistematika penulisan.

Menguraikan tinjauan pustaka dan landasan teori penelitian. Tinjauan
pustaka memuat penelitian yang relevan dengan sikap pemakai
terhadap pelayanan sirkulasi yang pernah dilakukan sebelumnya,
sedangkan landasan teori berisi tentang teori-teori yang berkaitan
dengan persepsi pemakai terhadap kualitas pelayanan sirkulasi yang
akan dipakai sebagai alat untuk menganalisis data hasil penelitian.
Membahas metode penelitian yang digunakan dalam skripsi ini. Bab
ini menguraikan Subyek dan Obyek Penelitian, Jenis/Tipe Penelitian,
Variabel Penelitian, Metode Pengumpulan Data, Populasi dan Sampel

serta Metode Analisis Data yang digunakan.



BAB IV

BAB V:

: Dalam Bab ini merupakan bagian inti penelitian yang menguraikan

gambaran umum tentang pelayanan sirkulas perpustakaan Kota
Magelang dan Pembahasan Hasil penelitian berdasarkan analisis data.

Merupakan penutup yang berisi kessmpulan dari penelitian yang
dilakukan dan menguraikan saran-saran untuk pelayanan sirkulas
Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentass Kota Magelang
berdasarkan analisi data yang telah dilakukan.

Daftar pustaka merupakan daftar bibliografi yang dipakai sebagai
acuan oleh penulis selama melakukan penelitian dan penyusunan

laporan.



BAB V
PENUTUP

5.1. Kesmpulan

Berdasarkan uraian pada bab sebelumnya, dapat disimpulkan sebagai

berikut :

1. Nila rata-rata hitung dari analisis data yang diperoleh adalah 2.97
diartikan dapat dikategorikan baik berdasarkan penilaian persepsi
kepuasan dari pemustaka.

2. nilai indeks kepuasan masyarakat terhadap pelayanan sirkulasi di
Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentass Kota Magelang
menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004 yang terdiri dari 14 indikator apabila

dikonversikan diperoleh nilai 74,25 yang dipersepsikan baik.

Dari hal tersebut dapat dismpulkan bahwa sebagian besar
pemustaka memberikan persepsi yang baik terhadap pelayanan sirkulasi di
Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kota Magelang. Walaupun
secara umum dipersepsikan baik apabila kita perhatikan ada beberapa unsur
yang nilainya apabila kita ranking dari bawah yang menempati urutan
terakhir adalah unsur kepastian biaya pelayanan, kemudian kejelasan dan
tanggung jawab petugas layanan serta kesopanan dan keramahan petugas,

dimanahal ini perlu mendapat perhatian untuk dilakukan perbaikan.
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5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas maka penulis menyampaikan saran/
rekomendasi yang sekiranya dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi
pengambilan kebijakan khususnya dalam rangka meningkatkan kualitas
pelayanan di Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kota Magelang
pada saat mendatang sehingga diharapkan masyarakat akan lebih puas dalam
menerima jasa dalam pelayanan sirkulasi di Kantor Perpustakaan, ARsip dan
Dokumentasi.. Adapun beberapa saran yang dapat penulis berikan berdasarkan
unsur-unsur pelayanan dalam IKM diantaranya :

1. Dalam hal biaya khususnya pendaftaran masyarakat perlu diberi
penjelasan agar dapat memahami besarnya biaya yang ditetapkan.

2. Daam unsur keelasan dan tanggung jawab petugas hendaknya
dibuat pembagian tugas yang jelas sehingga pemustaka dapat
terlayani dengan baik dan cepat.

3. Unsur kesopanan dan keramahan petugas juga perlu dikaji kembali
apakah perlu dibuatkan pelatihan atau diklat tentang bagaimana
melayani pengguna (sikap dan tingkah laku) agar pemustakan

merasa nyaman dalam menerima pelayanan.
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