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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul “Evaluasi Tenaga Perpustakaan dalam Peningkatan Kualitas
Layanan Berdasarkan Standar Nasional Perpustakaan Perguruan Tinggi Nomor 05
Tahun 2024 di Perpustakaan Poltekkes Kemenkes Aceh.” Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui kesesuaian tenaga perpustakaan Poltekkes Kemenkes Aceh
dalam memberikan layanan berdasarkan indikator Standar Nasional Perpustakaan
Perguruan Tinggi (SNP PT) Nomor 05 Tahun 2024. Metode yang digunakan adalah
metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data
dikumpulkan dengan metode observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis
data dilakukan melalui proses reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar pustakawan telah
memenuhi indikator standar, khususnya pada aspek kompetensi manajerial, teknis,
dan sosial kultural. Namun, ditemukan beberapa ketidaksesuaian, antara lain
kualifikasi akademik kepala perpustakaan yang belum S2 di bidang ilmu
perpustakaan, keterbatasan kemampuan bahasa Inggris, jumlah pustakawan yang
belum memenuhi rasio ideal, serta rendahnya penguasaan teknologi informasi, di
mana hanya satu pustakawan yang benar-benar menguasai dan mengoperasikan
sistem otomasi. Jika dianalisis menggunakan teori SERVQUAL menunjukkan
bahwa: (1) Reliability berpotensi menurun karena ketergantungan pada satu
pustakawan dalam pengelolaan teknologi; (2) Responsiveness terhambat akibat
keterbatasan jumlah tenaga dan keterampilan digital; (3)Tangibles belum optimal
karena fasilitas dan teknologi yang tersedia di perpustakaan belum digunakan
secara maksimal oleh seluruh pustakawan. (4) Empathy tetap terjaga melalui sikap
ramah dan perhatian kepada pengguna; dan (5) Assurance terpenuhi karena seluruh
pustakawan memiliki sertifikasi dan pengalaman. Temuan ini menegaskan perlunya
peningkatan kompetensi digital, penguatan kemampuan bahasa asing, dan
penambahan jumlah tenaga perpustakaan guna mencapai kualitas layanan yang
sesuai standar.

Kata kunci: Tenaga Perpustakaan, Standar Nasional Perpustakaan
Perguruan Tinggi Nomor 05 Tahun 2024, Kualitas Layanan

Xi



BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perpustakaan mempunyai.peran yang sangat penting dalam kehidupan
akademis, perpustakaan menjadi tempat dimana pengguna bisa
mengeksplorasikan sumber daya untuk belajar, dan tempat literatur ilmiah
menjadi jembatan antara masa lalu hingga menuju ke masa masa depan dalam
bidang ilmu pengetahuan. Perpustakaan juga menjadi jendela dunia yang
menyediakan kebutuhan untuk penelitian, pembelajaran, dan penciptaan ilmu
pengetahuan yang baru. Perpustakaan adalah sebuah lembaga atau sarana yang
dibutuhkan untuk pengembangan ilmu pengetahuan khususnya dunia

pendidikan, penelitian, dan pengembangan lainnya. *

Dalam sebuah institusi pendidikan tinggi, perpustakaan memegang peranan
penting sebagai pusat sumber informasi yang mendukung proses belajar
mengajar, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat. Untuk menjalankan
fungsi tersebut secara optimal, keberadaan tenaga perpustakaan yang kompeten
merupakan syarat mutlak. Tanpa tenaga perpustakaan yang memadai dari segi
jumlah dan kualifikasi, pelayanan informasi yang diberikan cenderung tidak
maksimal. Hal ini sejalan dengan teori kualitas layanan yang dikembangkan

oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, yang menyatakan

! Sulistyo-Basuki, Pengantar IImu Perpustakaan. Jakarta: Pustaka Umum, 1991, him. 51.



bahwa kualitas layanan ditentukan oleh lima dimensi utama, yakni bukti
fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (empathy) 2 . Dalam konteks perpustakaan,
kelima dimensi tersebut secara langsung bersentuhan dengan performa dan
profesionalisme tenaga perpustakaan, baik dalam melayani pemustaka secara

langsung maupun dalam mengelola sistem dan koleksi.

Sebagai pusat sumber informasi dalam sebuah institusi, perpustakaan akan
senantiasa memberikan layanan terbaik untuk memenuhi kebutuhan informasi
bagi penggunanya. Perpustakaan harus menyesuaikan diri dengan memberikan
layanan yang bermutu kepada penggunanya dikarenakan tuntutan pengguna
yang semakin tinggi, sumber informasi yang semakin beragam menyebabkan

perpustakaan tidak dapat memenuhi semua tuntutan tersebut®.

Untuk menjamin mutu layanan perpustakaan, Perpustakaan Nasional
Republik Indonesia telah menetapkan Standar Nasional Perpustakaan
Perguruan Tinggi (SNP PT) terbaru, yaitu SNP PT 05:2024. Standar ini menjadi
acuan resmi yang mencakup berbagai aspek kelembagaan perpustakaan,
termasuk keberadaan dan kapasitas tenaga perpustakaan. Dalam standar
tersebut ditegaskan bahwa perpustakaan perguruan tinggi wajib memiliki
pustakawan yang sesuai dengan rasio jumlah mahasiswa, dengan minimal satu

pustakawan profesional untuk setiap 600 mahasiswa aktif. Tidak hanya dari sisi

2 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, dan Leonard L. Berry, Delivering Quality Service:
Balancing Customer Perceptions and Expectations (New York: Free Press, 1990), him. 23.

3 Hari Santoso, “Peningkatan Kualitas Layanan Perpustakaan yang Berorientasi pada
Kepuasan Pemakai,” Media Pustakawan, vol. 14, no. 1, 2020, hlm. 44-52.



kuantitas, standar ini juga menekankan pentingnya kualifikasi akademik
idealnya lulusan llmu Perpustakaan dan kemampuan untuk mengikuti pelatihan
berkelanjutan serta penguasaan teknologi informasi perpustakaan 4. Hal ini
mencerminkan bahwa kualitas layanan perpustakaan tidak bisa dilepaskan dari
kemampuan profesional tenaga perpustakaannya dalam menjawab tuntutan

zaman, terutama pada era digital seperti sekarang.

Namun demikian, realitas di lapangan menunjukkan bahwa belum semua
perpustakaan perguruan tinggi mampu memenuhi ketentuan tersebut, salah
satunya adalah perpustakaan di lingkungan pendidikan vokasi seperti Poltekkes
Kemenkes Aceh. Berdasarkan tinjauan awal, ditemukan bahwa tenaga
perpustakaan di Poltekkes Kemenkes Aceh dalam mengoperasikan sistem
otomasi perpustakaan atau memanfaatkan sumber daya digital belum maksimal
seperti pada layanan bimbingan pemustaka dalam mengajari pemustaka
bagaimana mengakses dan menggunakan koleksi digital seperti e-book, e-
journal,menggunakan mendeley atau sumber informasi online lainnya. Padahal,
di era modern ini, pengelolaan perpustakaan tidak hanya sebatas penyediaan
buku cetak, tetapi juga mencakup layanan e-resources, literasi informasi digital,
dan pemanfaatan teknologi seperti repository, katalog daring, dan database

jurnal ilmiah?.

4 Perpustakaan Nasional Republik Indonesia. Standar Nasional Perpustakaan Perguruan
Tinggi (SNP PT 05:2024). Jakarta: Perpusnas RI, 2024.

5 Siregar, R. M. “Evaluasi Kompetensi Pustakawan dalam Pelayanan Digital di Perguruan
Tinggi Vokasi.” Jurnal Ilmu Perpustakaan dan Informasi, vol. 11, no. 2, 2022, pp. 123-134.



Ketidaksesuaian antara ketentuan SNP PT dengan kondisi faktual ini
menimbulkan pertanyaan besar mengenai efektivitas layanan perpustakaan
yang diberikan kepada sivitas akademika Poltekkes Kemenkes Aceh. Jika
tenaga perpustakaan yang ada tidak sesuai standar baik dari segi kuantitas
maupun kompetensi, maka besar kemungkinan kualitas layanan pun tidak
mencapai tingkat yang diharapkan. Hal ini menimbulkan kesenjangan (gap)
antara standar nasional dengan realitas di lapangan yang perlu dievaluasi secara
mendalam. Terlebih, Poltekkes sebagai institusi pendidikan vokasi kesehatan
memiliki kebutuhan informasi yang sangat spesifik dan mendalam, yang
menuntut peran aktif pustakawan dalam membantu mahasiswa dan dosen dalam

mengakses sumber informasi medis dan ilmiah yang akurat.

Oleh karena itu, penelitian ini penting dilakukan untuk mengevaluasi secara
menyeluruh bagaimana kondisi tenaga perpustakaan di Poltekkes Kemenkes
Aceh saat ini dalam kaitannya dengan peningkatan kualitas layanan informasi,
dengan mengacu langsung pada indikator-indikator yang ditetapkan dalam SNP
PT 05:2024. Penelitian ini tidak hanya akan mengungkap sejauh mana standar
telah diterapkan, tetapi juga akan membantu mengidentifikasi faktor-faktor
penghambat dan menawarkan rekomendasi strategis untuk pengembangan
tenaga perpustakaan yang lebih profesional dan responsif terhadap kebutuhan

pengguna.

Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Evaluasi tenaga perpustakaan poltekkes kemenkes aceh dalam

peningkatan kualitas layanan berdasarkan SNP PT 05: 2024”



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah: Bagaimana tenaga perpustakaan Poltekkes
Kemenkes Aceh dalam memberikan layanan kepada pemustaka berdasarkan

standar yang ditetapkan dalam SNP PT 05:2024?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini ialah: Untuk mengetahui kesesuaian tenaga
perpustakaan Poltekkes Kemenkes Aceh dalam memberikan layanan kepada

pemustaka berdasarkan standar yang ditetapkan dalam SNP PT 05: 2024.

D. Manfaat Penelitian

Adapun yang menjadi manfaat dalam penelitian ini terdiri dari manfaat

teoritis dan manfaat praktis.

1. Manfaat Teoritis

Secara teoritis hasil penelitian diharapkan dapat memberikan
kontribusi terhadap pengembangan ilmu di bidang ilmu perpustakaan dan
informasi, khususnya dalam kajian evaluasi kinerja tenaga perpustakaan
berbasis standar nasional terbaru. Hasil penelitian ini dapat menjadi
referensi akademik dalam memperkaya literatur tentang hubungan antara
kualitas tenaga perpustakaan dan mutu layanan, terutama pada konteks

perguruan tinggi vokasi di era digital.



2. Manfaat Praktis

a. Bagi kepala perpustakaan, hasil kajian ini menjadi bahan evaluasi
bagi kepala perpustakaan agar kedepannya terus meningkatkan
peranannya dalam pemberdayaan Perpustakaan Poltekkes Aceh.

b. Hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat kepada peneliti
lainnya yang ingin mengembangkan lebih lanjut penelitian ini
terkait Penerapan (SNP) Standar Nasional Perguruan Tinggi No. 5
Tahun 2024 pada Perpustakaan Poltekkes Aceh.

c. Bagi pihak pengelola, melalui hasil penelitian ini, dapat dijadikan
referensi atau rujukan bagi para pustakawan/pengelola pustaka
untuk meningkatkan kualitas layanan melalui penguatan kompetensi

dan peran tenaga perpustakaan.

E. Penjelasan Istilah

Guna menghindari kesalahan dan kekeliruan dalam membuat istilah-istilah
dalam karya ilmiah, maka penulis perlu menulis penjelasan istilah-istilah yang

terdapat di dalamnya, yaitu:

1. Tenaga Perpustakaan

Tenaga perpustakaan merupakan unsur utama yang berperan dalam
menjamin keberlangsungan operasional dan pelayanan informasi di
perpustakaan. Berdasarkan Standar Nasional Perpustakaan Perguruan Tinggi
(SNP PT 05:2024), tenaga perpustakaan mencakup dua kelompok utama, yaitu

pustakawan dan tenaga teknis perpustakaan. Pustakawan adalah tenaga



profesional yang bertugas melaksanakan layanan, pengelolaan, serta
pengembangan koleksi dan informasi. Mereka idealnya memiliki latar belakang
pendidikan di bidang ilmu perpustakaan dan informasi, serta dibekali dengan

kompetensi profesional dan kemampuan mengikuti perkembangan teknologi.

Sementara itu, tenaga teknis perpustakaan terdiri dari tenaga di bidang
Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK), tenaga administrasi, dan teknisi
lainnya yang mendukung keberlangsungan kegiatan perpustakaan sehari-hari.
Peran tenaga teknis ini tidak kalah pentingnya karena mereka membantu dalam
pengelolaan sistem otomasi, pengarsipan data, pengelolaan administrasi, serta
layanan berbasis digital yang kini menjadi bagian dari kebutuhan layanan

perpustakaan modern.®

Tenaga perpustakaan yang dimaksud dalam penelitian ini adalah seluruh
petugas yang terlibat dalam pengelolaan dan pemberian layanan di
Perpustakaan Poltekkes Kemenkes Aceh, baik pustakawan yang memiliki latar
belakang pendidikan ilmu perpustakaan maupun tenaga teknis non-pustakawan
yang mendukung operasional perpustakaan. Fokus penelitian diarahkan pada
kinerja mereka dalam upaya peningkatan kualitas layanan berdasarkan indikator
yang tercantum dalam SNP PT 05:2024, khususnya pada komponen tenaga

perpustakaan.

® Perpustakaan Nasional Republik Indonesia. Standar Nasional Perpustakaan Perguruan
Tinggi (SNP PT 05:2024). Bab 6, Pasal 6.3 tentang Tenaga Perpustakaan, him. 17. Perpusnas R,
2024,



2. Kualitas Layanan

Kualitas layanan merupakan ukuran sejauh mana suatu layanan yang
diberikan mampu memenuhi harapan dan kebutuhan pengguna atau pemustaka.
Dalam konteks perpustakaan, kualitas layanan mencakup berbagai aspek seperti
ketepatan waktu layanan, keramahan petugas, ketersediaan informasi,
kenyamanan ruang baca, serta kemampuan petugas dalam membantu
pemustaka secara efektif. Menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Berry, kualitas
layanan dapat diukur melalui lima dimensi utama, yaitu tangible (bukti fisik),
reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan),
dan empathy (empati)l. Kelima dimensi ini juga banyak digunakan sebagai

dasar dalam menilai pelayanan di lingkungan pendidikan dan perpustakaan’.

Kualitas layanan yang dimaksud dalam penelitian ini adalah mutu layanan
yang diberikan oleh tenaga perpustakaan Poltekkes Kemenkes Aceh kepada
pemustaka, yang dievaluasi berdasarkan sejaun mana layanan tersebut sesuai
dengan standar layanan perpustakaan yang tertuang dalam Standar Nasional
Perpustakaan Perguruan Tinggi SNP PT 05:2024. Penilaian mencakup aspek
layanan sirkulasi, layanan referensi, layanan peminjaman, hingga pelayanan
berbasis teknologi, dengan fokus pada kepuasan dan kenyamanan pengguna

dalam menerima layanan informasi secara optimal.

7 Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., dan Berry, L. L. Delivering Quality Service: Balancing
Customer Perceptions and Expectations. New York: The Free Press, 1990.



3. Standar Nasional Perpustakaan Perguruan Tinggi No.5 Tahun 2024

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), standar adalah “ukuran
yang dipakai sebagai patokan (perbandingan) untuk menentukan sesuatu.”® SNP
PT 05:2024 merupakan aturan resmi yang dirancang oleh Perpustakaan Nasional
Republik Indonesia untuk menjadi pedoman dalam mengelola perpustakaan di
perguruan tinggi. Standar ini disusun agar semua perpustakaan di lingkungan
kampus dapat memberikan layanan yang berkualitas, merata, dan sesuai dengan

kebutuhan dunia pendidikan saat ini.

Di dalamnya tercantum enam unsur penting yang harus diperhatikan oleh
setiap perpustakaan perguruan tinggi, yakni: koleksi, sarana dan prasarana,
pelayanan, tenaga perpustakaan, penyelenggaraan, serta sistem pengelolaan.
Setiap komponen tersebut punya indikator masing-masing yang digunakan
untuk menilai apakah sebuah perpustakaan sudah memenuhi kualitas minimal
yang ditetapkan secara nasional. Adapun Komponen pendukung,yakni :lnovasi
dan kreativitas perpustakaan,tingkat kegemaran membaca,dan indeks

pembangunan literasi masyarakat.

Salah satu fokus penting dalam SNP PT 05:2024 adalah keberadaan
pustakawan dan staf teknis yang memadai, baik dari segi jumlah maupun

kompetensinya. Selain itu, standar ini juga mendorong perpustakaan agar

8 Kamus Besar Bahasa Indonesia. Badan Bahasa Kemendikbud.
http://badanbahasa.kemdikbud.go.id/kbbi/. Diakses 10 Desember 2024.
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mampu memanfaatkan teknologi informasi, menyediakan akses digital, serta
mendukung kegiatan akademik seperti pembelajaran dan penelitian. Dengan
kata lain, SNP ini ingin agar perpustakaan tidak hanya menjadi tempat
menyimpan buku, tetapi menjadi pusat informasi dan pusat kegiatan ilmiah yang

aktif®.

® Perpustakaan Nasional Republik Indonesia. Standar Nasional Perpustakaan Perguruan
Tinggi (SNP PT 05:2024). Jakarta: Perpusnas RI, 2024.



