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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul “Kepuasan Pemustaka Terhadap Kualitas Layanan di
Perpustakaan Sekolah Lab school Unsyiah. Rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah bagaimana kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan di perpustakaan
sekolah lab school unsyiah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan
pemustaka terhadap kualitas layanan di perpustakaan Sekolah Lab School
Unsyiah. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian kuantitatif deskriptif. Sampel dalam
penelitian ini adalah siswa-siswi sekolah lab school unsyiah yang berjumlah 45
orang yang merupakan perwakilan siswa-siswi kelas XI dan XII. Teknik
pengumpulan data dalam penelitian ini berupa angket/kuesioner dan dokumentasi.
Berdasarkan analisis data, hasil penelitian menunjukkan bahkan kepuasan
pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan sekolah lab school unsyiah
memperoleh nilai 4,38. skor ini berada pada skala interval 4,21 — 5,00 yang
menunjukkan bahwa kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan masuk dalam
kategori “sangat tinggi”. Hal ini didasari pada nilai rata-rata (mean) dari ketiga
dimensi Libqual berdasarkan nilai tertinggi. Pertama dimensi fasilitas dan
kenyamanan ruang perpustakaan (Library as Place) memperoleh nilai dengan
kategori sangat tinggi dengan skor 4,6. Kedua, dimensi pelayanan staf
perpustakaan (A4ffect of Service) memperoleh nilai dengan kategori sangat tinggi
dengan skor 4,36. Ketiga, dimensi koleksi dan akses informasi (Information
Control) memperoleh nilai dengan kategori Tinggi dengan skor 4,18. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pemustaka terhadap kualitas
layanan di perpustakaan sekolah lab school unsyiah dinilai sangat baik oleh siswa-
SISWI.

Kata kunci: Kepuasan Pemustaka, Kualitas Layanan, Perpustakaan Sekolah,
LibQUAL+, Lab School Unsyiah.
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perpustakaan Sekolah adalah perpustakaan yang terintegrasi dalam suatu
sekolah.  Sulistyo-Basuki mendefisikan  perpustakaan  sekolah  sebagai
perpustakaan yang berada di sekolah dengan fungsi utama membantu tercapainya
tujuan sekolah yang bersangkutan." Merujuk pada Standar Nasional Indonesia
untuk Perpustakaan Sekolah (SNI7329-2009), Perpustakaan sekolah adalah
perpustakaan yang berada pada satuan pendidikan formal di lingkungan
pendidikan dasar dan menengah yang merupakan bagian integral dari kegiatan
sekolah yang mendukung tercapainya tujuan pendidikan.2 Dengan demikian,
perpustakaan merupakan fasilitas yang harus tersedia di setiap sekolah sebagai
sumber belajar untuk mendukung peningkatan kualitas pendidikan di suatu
sekolah.

Pentingnya perpustakaan sekolah melayani para siswa, guru, dan
karyawan dari suatu sekolah. Perpustakaan sekolah didirikan untuk menunjang
pencapaian tujuan sekolah, vyaitu pendidikan dan pengajaran seperti yang
digariskan dalam kurikulum sekolah.® Oleh karena itu, layanan yang tersedia di

perpustakaan sekolah harus berkualitas.

! Moh Mansyur, “Manajemen Perpustakaan Dan Signifikansinya Bagi Peningkatan Mutu
Pembelajaran Di Sekolah/Madrasah,” AL-MANAR: Jurnal Komunikasi Dan Pendidikan Islam 10,
no. 2 (2021): hal. 12-30, https://journal.staimsyk.ac.id/index.php/almanar/article/view/301/191.di
akses 11 Februari 2025.

2 Sri Suharmini, dkk., “Pengembangan Perpustakaan Sekolah di SMA Dharma Karya
UT,” Jurnal Abdimas 25, no. 2 (2021): hal. 207-13,
https://journal.unnes.ac.id/nju/index.php/abdimas/. Di akses 11 Februari 2025.

¥ Alexander Kastro, “Peranan Perpustakaan Sekolah Sebagai Sarana Pendukung Gerakan
Literasi Sekolah Di Sekolah Menengah Pertama,” Jurnal Kajian Pembelajaran Dan Keilmuan 4,



Menurut Menurut Goetsh dan Davis, kualitas dapat diartikan sebagai
pemenuhan harapan terkait produk, jasa, atau individu. Dalam konteks
perpustakaan, kualitas layanan diukur berdasarkan seberapa efektif layanan yang
diberikan dalam memenuhi ekspektasi pemustaka.® Selain itu, Kualitas layanan
dapat ditentukan oleh beberapa faktor antara lain adalah gedung perpustakaan,
koleksi bahan pustaka, fasilitas dan sarana prasana serta pustakawan.’ Akan tetapi
yang paling penting dalam meningkatkan kualitas layanan dilihat juga dari SDM
yang mengelola didalamnya yaitu seorang pustakawan yang memahami dalam
pengelolaan perpustatkaan.6 Oleh karena itu, Kualitas layanan perpustakaan
bergantung pada faktor fisik seperti gedung dan koleksi, serta SDM, khususnya
pustakawan yang kompeten. Pustakawan yang memahami pengelolaan
perpustakaan sangat penting untuk menciptakan layanan yang efektif dan
memenuhi ekspektasi pemustaka.

Kualitas layanan perpustakaan sekolah sangat penting karena berdampak
langsung pada kepuasan pelanggan dan keberhasilan perpustakaan sekolah dalam
mencapai tujuannya. Pelayanan perpustakaan sekolah yang baik sangat penting
karena dapat mendukung proses pembelajaran dengan menyediakan berbagai

sumber belajar yang sesuai dengan kurikulum dan minat siswa. Ini dapat

no. 1 (2020): hal. 92-100. https://jurnal.untan.ac.id/index.php/jurnalkpk/article/view/40887. akses
11 Februari 2025.

* Intan fajarni, “analisis kepuasan pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan
universitas abulyatama dengan model carter” Skripsi Ilmu Perpustakaan (Banda Aceh: Fakultas
Adab dan  Humaniora =~ UIN  Ar-Raniry, 2024), hal.1, https://repository.ar-
raniry.ac.id/id/eprint/40616/1/INTANFAJARNI%20edit%20new.pdf.Di akses 12 Februari 2025.

® Karti Sari Waulandari, Rahmat Iswanto, and Okky Rizkyantha, “Peranan Pustakawan
Dalam Meningkatkan Kualitas Layanan Sirkulasi Di Upt Perpustakaan Iain Curup” (IAIN Curup,
2022). Hal .40, hxffal 40 https://e-theses.iaincurup.ac.id/1432/. Di akses 12 Februari 2025.

® Isran Elnadi, “Upaya Meningkatkan Layanan Pemustaka Di Upt Perpustakaan
Universitas Bengkulu,” JIPI (Jurnal llmu Perpustakaan Dan Informasi) 3, no. 2 (2018): hal. 203—
14. https://core.ac.uk/download/pdf/266976313.pdf. Di akses 12 Februari 2025.


https://repository.ar-raniry.ac.id/id/eprint/40616/1/INTANFAJARNI%20edit%20new.pdf
https://repository.ar-raniry.ac.id/id/eprint/40616/1/INTANFAJARNI%20edit%20new.pdf
https://e-theses.iaincurup.ac.id/1432/

meningkatkan kemampuan siswa dalam berpikir kritis, analitis, dan kreatif,
menumbuhkan minat mereka dalam membaca, dan membuat membaca menjadi
hobi yang menyenangkan.’

Berkaitan dengan kegiatan pelayanan perpustakaan, khususnya pelayanan
yang baik. Soeatminah menyebutkan ada 3 persyaratan yaitu, yang pertama cepat
yang mana maksudnya untuk memperoleh layanan, perpustakaan tidak perlu
menunggu terlalu lama, yang, tepat waktu yang mana maksudnya orang dapat
memperoleh kebutuhannya tepat pada waktunya, yang ketiga benar maksudnya
pelayanan membantu perolehan sesuatu dengan yang dibutuhkan.® Untuk
terciptanya suatu pelayanan yang baik maka perencanaan dalam suatu layanan
perpustakaan mutlak diperlukan tanpa adanya suatu perencanaan pelayanan tidak
akan terorganisir dengan baik.

Menurut Marsahno dalam Riwani, hubungan antara pengguna dan
perpustakaan terjadi melalui pelayanan yang diberikan. Keberhasilan suatu
perpustakaan tergantung pada kualitas layanan kepada para pengguna.9 Tujuan
dari kualitas layanan adalah untuk memastikan bahwa setiap layanan yang

diberikan mampu memenuhi atau melebihi harapan pelanggan atau pemustaka,

" Triyana Sulistyaningsih and Widiyanto Widiyanto, “Pengaruh Layanan Perpustakaan
Terhadap Kepuasan Pengguna Pada Perpustakaan MTs Yayasan Pembangunan Islam Pakem,”
Journal  of  Education and  Technology 3, mno. 1 (2023): hal. 90-97.
2024http://jurnalilmiah.org/journal/index.php/jet/article/download/223/317. Di akses 12 Februari
2025.

® Sri Susmiyati dan Titi Kadi, “Layanan Perpustakaan; Upaya Meningkatkan
Keberdayaan Perpustakaan Perguruan Tinggi Di Era Digital” (Raja Grafindo Persada, 2023).
hal.16,
https://repository.uinsi.ac.id/bitstream/handle/123456789/2407/Layanan%20Perpustakaan.pdf?seq
uence=1. Di akses 12 Februari 2025.

% Gusti Safera, “Analisis Kontribusi Pustakawan Dalam Peningkatan Mutu Layanan Di
Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Kabupaten Nagan Raya” (UIN Ar-Raniry Banda Aceh, 2024).
hal.19, https://repository.ar-raniry.ac.id/id/eprint/34781/. Di akses 12 Februari 2025.


https://repository.ar-raniry.ac.id/id/eprint/34781/

menciptakan pengalaman yang memuaskan dan menguntungkan bagi mereka.°
Adanya pelayanan yang berkualitas, pengguna akan termotivasi untuk terus
menggunakan layanan perpustakaan. Dengan demikian, kualitas layanan akan
mempengaruhi kepuasan pemustaka. Oleh karena itu, perpustakaan berupaya
untuk memberikan layanan berkualitas sehingga pemustaka merasa puas dengan
layanan yang diberikan.

Menurut Kotler, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang
dialami seseorang setelah membandingkan persepsi atau kesannya terhadap
kinerja suatu produk dengan harapannya. Jika kinerja produk tersebut lebih
rendah dari harapan, pelanggan akan merasa tidak puas.' Kepuasan pemustaka
adalah tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pengguna layanan perpustakaan
terhadap kualitas layanan, fasilitas, dan sumber daya yang disediakan. Kepuasan
ini tercapai ketika layanan yang diberikan perpustakaan mampu memenuhi atau
melebihi harapan pemustaka,' Begitu pula yang dilakukan oleh perpustakaan
sekolah lab school dalam berupaya memberikan kualitas layanan kepada siswa.

Berdasarkan hasil observasi awal di SMA Labschool Unsyiah Banda Aceh

pada Selasa dan Rabu, tanggal 8-9 Oktober 2024, pustakawan menyatakan bahwa

10 Nurul Ummi, Retno Sayekti, and Muslih Faturrahman, “Upaya Peningkatan Kualitas
Layanan Referensi Dalam Memenuhi Kebutuhan Pemustaka Di Perpustakaan Universitas
Sumatera Utara,” jurnal pendidikan dan ilmu sosial (jupendis) 2, no. 4 (2024): hal. 431.
https://jurnal.itbsemarang.ac.id/index.php/JUPENDIS/article/view/2509. Di akses 12 Februari
2025.

' Muchammad Zuli Aryanto and Bambang Suratman, “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pemustaka Di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Surabaya,” Jurnal
Pendidikan ~ Administrasi  Perkantoran  (JPAP) 9, no. 2 (2021): hal.401-12.
https://journal.unesa.ac.id/index.php/jpap/article/view/10311. Di akses 12 Februari 2025.

2 Ahmad Rizal Pahlevy and Thamrin Hasan, “Kajian Terhadap Kepuasan Pemustaka
Dalam Menerima Layanan Petugas Perpustakaan Di Perpustakaan Universitas Negeri Jakarta,”
Jurnal Gema Pustakawan 9, no. 1 (2021): hal. 69-83.
file:///C:/Users/LENOVO/Downloads/13%20(2).pdf. Di akses 12 Februari 2025.
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perpustakaan telah berupaya memberikan layanan yang berkualitas dan optimal.
Layanan yang tersedia antara lain layanan sirkulasi, referensi, pendidikan
pengguna atau bimbingan pemakai, layanan internet, serta layanan fotokopi.
Perpustakaan SMA Labschool Unsyiah memiliki koleksi sebanyak 13 ribu
eksemplar serta fasilitas pendukung berupa buku, infokus, komputer, dan mesin
fotokopi yang dapat digunakan selama jam kerja, yaitu pukul 08.00-12.00 dan
14.00-16.00. Dari sisi kelembagaan, perpustakaan ini telah memperoleh akreditasi
dengan peringkat B, yang menunjukkan pengakuan terhadap kualitas pengelolaan
dan penyelenggaraan layanan perpustakaan.

Meskipun demikian, berdasarkan wawancara awal dengan pemustaka atau
siswa, masih terdapat beberapa kendala yang dirasakan. Beberapa siswa
menyampaikan bahwa koleksi yang tersedia di perpustakaan masih kurang
memuaskan karena belum sepenuhnya sesuai dengan kebutuhan informasi
mereka. Selain itu, tingkat kunjungan pemustaka ke layanan bimbingan pemakai
juga relatif rendah. Kondisi ini menunjukkan bahwa meskipun perpustakaan telah
berupaya menyediakan layanan yang bervariasi dan memiliki fasilitas yang cukup
memadai, masih terdapat aspek yang perlu ditingkatkan untuk lebih memenuhi
kebutuhan informasi dan meningkatkan pemanfaatan layanan perpustakaan oleh
siswa.®

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian tentang “Kepuasan pemustaka terhadap Kualitas layanan di

Perpustakaan Sekolah Lab School Unsyiah”.

'3 Hasil observasi di Perpustakaan lab school pada tanggal 03-07 oktober 2025.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah “Bagaimana Kepuasan Pemustaka terhadap Kualitas Layanan

di Sekolah Lab School Unsyiah?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dalam penelitian ini yaitu untuk mengetahui kepuasan
pemustaka terhadap kualitas layanan di Sekolah Lab School Unsyiah.
D. Manfaat dan Kegunaan Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Secara teori, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap
pengembangan ilmu perpustakaan, khususnya yang berkaitan dengan
kepuasan pengguna di perpustakaan sekolah.

2. Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi
perpustakaan sekolah dalam meningkatkan kinerja pustakawan dan kualitas
layanan yang diberikan.

E. Penjelasan Istilah
untuk menghidari kesalah pahaman dalam memahami penelitian ini, penulis
akan menjelaskan beberapa istilah yang digunakan dalam penelitian, yaitu:

1. Kepuasan pemustaka

Kepuasan berasal dari kata puas, yang berarti perasaan senang, lega,
atau gembira karena keinginan telah terpenuhi. Dalam Kamus Besar Bahasa
Indonesia (KBBI), kepuasan didefinisikan sebagai kondisi atau perasaan puas,

yang tercermin dalam kesenangan akibat tercapainya keinginan atau



harapan.**

Menurut Irawan, kepuasan adalah persepsi individu terhadap
produk atau layanan yang berhasil memenuhi harapannya®

Pemustaka merupakan komponen yang sangat penting dalam kegiatan
perpustakaan. Pemustaka menurut Undang-undang Nomor 43 tahun 2007 Bab
I, pasal 1 Nomor 9 adalah pengguna perpustakaan yaitu perseorangan,
kelompok orang, masyarakat, atau lembaga yang memanfaatkan fasilitas
layanan perpustakaan.16 Menurut Lasa, Kepuasan pemustaka adalah tingkat
perasaan yang dirasakan oleh seseorang setelah membandingkan kinerja atau
hasil yang dirasakan dengan harapannya.'’ Faktor yang mepengaruhi
kepuasaan pemustaka adalah kinerja layanan, respon terhadap keinginan
pemustaka, kompetensi petugas, kemudahan akses, kualitas koleksi,
ketersediaan alat temu kembali dan waktu layanan.18
Adapun kepuasan pemustaka yang penulis maksud dalam penelitian

ini adalah tingkat perasaan kepuasan siswa terhadap kualitas layanan

perpustakaan sekolah Lab School Unsyiah.

1 Guntur Eko Prasetiyo, “Hubungan Kualitas Layanan Dan Citra (Image) Sekolah
Terhadap Kepuasan Siswa Di MA Ma’arif Udanawu Blitar” (IAIN Kediri, 2023). hal. 15
https://etheses.iainkediri.ac.id/12180/. Di akses 12 Februari 2025.

1% Satria Mirsya Affandy Nasution and Asrizal Efendy Nasution, “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Faktor Emosional, Biaya Dan Kemudahan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
Pengguna Aplikasi Jasa Gojek Di Medan,” in Prosiding Seminar Nasional Kewirausahaan, vol. 2,
2021, hal. 142-55. https://jurnal.umsu.ac.id/index.php/snk/article/view/8247. Di akses 12 Februari
2025.

10 Undang-Undang Nomor 43 Tahun 2007 tentang Perpustakaan

Y7 Mohamad Yanuar Hafidz and Imam Baehaqi, “Pengaruh Kualitas Layanan Dan
Promosi Digital Terhadap Kepuasan Serta Loyalitas Pemustaka,” Otonomi 24, no. 2 (2024): 299—
309. https://ejournal.uniska-kediri.ac.id/index.php/otonomi/article/view/6297. Di akses 20
Februari 2025.

'8 Aris Nurohman, “Pengelolaan Perpustakaan PT-KIN Se-Jawa Tengah Dan DIY (IAIN
Purwokerto, IAIN Salatiga, IAIN Surakarta, IAIN Kudus, IAIN Pekalongan Dan UIN Sunan
Kalijaga  Yogyakarta),” AL  Maktabah 5,  no. 1 (2020): hal. 18-29.
https://ejournal.uinfasbengkulu.ac.id/index.php/almaktabah/article/view/2498.  Di  akses 12
Februari 2025.
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2. Kualitas Layanan perpustakaan

Kualitas adalah tingkat atau ukuran sejauh mana suatu produk,
layanan, atau sistem memenuhi harapan, standar, atau kebutuhan yang telah
ditetapkan. Kualitas dapat mencakup berbagai aspek, seperti keandalan,
keakuratan, konsistensi, daya tahan, dan fungsionalitas. Dalam konteks
layanan atau produk, kualitas sering kali diukur berdasarkan sejauh mana
produk atau layanan tersebut memberikan kepuasan kepada pengguna atau
pelanggan. Kualitas yang tinggi menunjukkan bahwa produk atau layanan
tersebut dapat diandalkan, efektif, dan memenuhi kebutuhan atau harapan
pengguna.’®

Kualitas layanan adalah ukuran seberapa baik tingkat layanan yang
diberikan sesuai dengan harapan pelanggan. Memberikan layanan yang
berkualitas berarti menyesuaikan diri dengan harapan pelanggan secara
konsisten. ° Kotler & Keller menyebutkan kualitas pelayanan merupakan
kinerja yang diberikan dari seseorang kepada orang lain.

Berdasarkan Standar Nasional Perpustakan SMA/SMK/MAN. Kualitas

layanan perpustakaan dilihat dari standar koleksi, standar sarana dan

prasarana, standar pelayanan, standar tenaga, standar pengelolaan dan

9 Anisa Rahmawati, Siti Salma Laila Machbub, dan Rizky Firmannul Hakim,

“Efektivitas Metode Quality Function Deployment (QFD) Dalam Meningkatkan Kualitas Produk
Pada Perusahaan Makanan: Kajian Literatur,” Jurnal llmiah Teknik Dan Manajemen Industri 4,
no. 1 (2024): hal. 1-13. https://taguchi.lppmbinabangsa.id/index.php/home/index. Di akses 12
Februari 2025.

% Lia Yuliana dan Zulfa Mardiyana, “Peran Pustakawan Terhadap Kualitas Layanan
Perpustakaan,” Jambura Journal of Educational Management, 2021, hal. 53—68. https://ejournal-
fip-ung.ac.id/ojs/index.php/JJEM/article/view/526 . Di akses 12 Februari 2025.
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komponen pendukung meliputi inovasi dan kreativitas perpustakaa, tingkat
kegemaran membaca dan indek pembangunan literasi masyaraka21

Kualitas layanan perpustakaan sekolah mencakup ketersediaan koleksi
buku dan materi yang relevan, aksesibilitas yang mudah, fasilitas yang
mendukung kenyamanan, serta layanan pustakawan yang kompeten.22 Selain
itu, layanan tambahan seperti peminjaman buku, kegiatan literasi informasi,
dan respons terhadap kebutuhan siswa juga penting. Semua ini bertujuan
untuk menciptakan lingkungan yang mendukung proses belajar dan
pengembangan minat baca siswa.?

Adapun kualitas layanan perpustakaan sekolah yang penulis maksud
adalah mencakup tiga aspek utama yaitu: kualitas koleksi, sarana dan

prasarana, kualitas SDM pustakawan. Rincian penjalasan terkait tiga hal

tersebut dibahas pada bab II.

2 Undang-Undang Peraturan Perpustakaan Nasional Republik Indonesia Nomor 4 Tahun
2024 Tentang Standar Nasional Perpustakaan Sekolah, hal. 37. Di akses 19 Februari 2025

22 Mamroatul Rokfah and Eka Diana, “Manajemen Perpustakaan Dalam Meningkatkan
Literasi Membaca Siswa Pada Asesmen Kompetensi Minimum,” Jurnal Educatio FKIP UNMA
10, no. 3 (2024). hal. 834-842.
https://www.ejournal.unma.ac.id/index.php/educatio/article/view/9179. Di akses 13 Februari 2025.
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Jambura Journal of Educational Management, 2023, hal. 234-44. https://ejournal-fip-
ung.ac.id/ojs/index.php/JJEM/article/view/2697. Di akses 13 Februari 2025.
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