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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Perpustakaan berasal dari kata dasar pustaka. Menurut Kamus Besar Bahasa 

Indonesia pustaka artinya kitab, buku. Batasan istilah perpustakaan adalah sebuah 

ruangan, bagian sebuah gedung, ataupun gedung itu sendiri yang digunakan untuk 

menyimpan buku dan terbitan lainnya yang biasa disimpan menurut tata susunan 

tertentu untuk digunakan pembaca, bukan untuk dijual, atau suatu unit kerja yang 

substansinya merupakan sumber informasi yang setiap saat dapat digunakan oleh 

pemustaka jasa layannya.  

Sepanjang sejarah manusia, perpustakaan bertindak selaku penyimpan 

khazanah hasil pemikiran manusia. Hasil itu kemudian dituangkan dalam bentuk 

cetak, noncetak ataupun dalam bentuk elektronik atau sekarang lebih dikenal 

dengan sebutan digital. Ini sering diasosiasikan dengan kegiatan belajar, yaitu 

sebagai alat bantu manusia dalam belajar (Wiji Suwarno, 2009:8-10). 

Perpustakaan sebagai sumber daya informasi menjadi tulang punggung gerak 

majunya suatu institusi, terutama institusi pendidikan, tempat tuntutan untuk 

adaptasi terhadap perkembangan informasi sangat tinggi. Hal ini dikarenakan 

pengguna (user) dominan dari kalangan akademisi yang kebutuhannya akan 

informasi begitu kuat sehingga mau tidak mau perpustakaan harus pula berpikir 



2 
 

Resti Indriarti, 2015 
Analisis Kualitas Layanan Perpustakaan Pusat di Universitas Pendidikan Indonesia 
Universitas Pendidikan Indonesia | Repository.Upi.Edu | Perpustakaan.Upi.Edu 

untuk berupaya mengembangkan diri guna memenuhi kebutuhan pengguna. 

Konsekuensi perkembangan itu adalah tuntutan bagi perpustakaan untuk selalu 

berkembang dengan berupaya memberikan layanan terbaik bagi para pengguna 

(Wiji Suwarno, 2010:15-16).  

Di perguruan tinggi, perpustakaan sering diistilahkan sebagai “jantungnya 

perguruan tinggi”. Hal ini berarti perpustakaan memiliki peranan penting didunia 

pendidikan. Jika jantungnya lemah, tubuh lainnya juga akan menjadi lemah. Ini 

artinya jika perpustakaan lemah, akan berpengaruh pula terhadap institusi tempat 

perpustakaan bernaung. Sebaliknya, jika jantungnya baik, akan membuat baik 

pula tubuhnya. Dengan demikian, jika perpustakaan baik, akan baik pula 

lembaga/institusinya. 

Baik tidaknya perpustakaan itu tergantung bagaimana kinerjanya. Artinya, 

apakah perpustakaan itu profesional dalam pengelolaannya, loyal dalam 

pencapaian visi dan misinya, dan sebagainya, sehingga perpustakaan itu benar-

benar menjadi pusat informasi. Karena kinerja atau performa akan menentukan 

citra perpustakaan dimata masyarakat. Jika kinerjanya baik, tentu secara 

berangsur-angsur citranya akan terangkat. Masyarakat akan memberi penilaian 

berdasarkan nilai manfaat yang mereka dapatkan. Jika mereka merasa senang, 

puas, mendapat layanan yang baik, dan memperoleh informasi yang diperlukan 

dengan cepat dan tepat, tentu masyarakat akan memberikan nilai yang positif 

(Wiji Suwarno, 2009:40). 
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Universitas Pendidikan Indonesia (UPI) merupakan salah satu perguruan 

tinggi tertua di Indonesia. Dalam sejarah perkembangannya UPI telah tampil 

menjadi satu-satunya lembaga pendidikan tinggi di Indonesia yang secara 

konsisten berkiprah dalam bidang pendidikan. Dengan komitmen seperti itu dan 

dengan segenap SDM yang dimilikinya UPI menetapkan visi menjadi universitas 

pelopor dan unggul (A Leading and Outstanding University) dalam disiplin ilmu 

pendidikan dan pendidikan disiplin ilmu di Indonesia pada tahun 2010 dan 

menjadi salahsatu universitas pelopor dan unggul di Asia pada tahun 2025. Visi 

tersebut menyiratkan tekad kuat dari seluruh sivitas untuk menjadikan UPI 

sebagai Lembaga Pendidikan Tinggi Kependidikan yang terpandang, berwibawa 

baik pada tataran nasional dan internasional sehingga mampu memberikan 

inspirasi dan menjadi rujukan kebijakan pendidikan nasional. 

Demi melahirkan lulusan terbaik yang akan tersebar diseluruh Indonesia, baik 

sebagai tenaga guru, tenaga kependidikan maupun pemegang jabatan struktural di 

lingkungan Depdiknas maupun di lembaga dan departemen lainnya, UPI 

memfasilitasi seluruh sivitas akademika dengan mendirikan Perpustakaan Pusat. 

Tidak hanya sebagai penyimpan buku semata, Perpustakaan Pusat di UPI juga 

menjadi tempat pengguna mampu menciptakan lagi sesuatu yang mampu dibaca 

dan digunakan orang lain.  

Perpustakaan Pusat di UPI merupakan salah satu unit penunjang layanan 

akademik dan penelitian kepada seluruh sivitas akademika dan masyarakat umum 

di lingkungan kampus UPI. Perpustakaan Pusat di UPI juga telah memiliki 

serfikat ISO 9001:2008 sebagai jaminan kualitas dalam organisasi pelayanan. 
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Untuk meningkatkan produktivitas layanannya, Perpustakaan Pusat di UPI 

bekerjasama dengan 124 Perpustakaan Universitas Negeri dan Swasta se-Jawa 

Barat dan Banten yang tergabung dalam FPPT (Forum Perpustakaan Perguruan 

Tinggi). Sebagai “Jantungnya Program Pendidikan dan Pembelajaran 

Universitas”, Perpustakaan Pusat di UPI selalu berusaha mengembangkan diri 

dengan memberikan segala kemudahan untuk memenuhi kebutuhan informasi 

yang diperlukan pengguna perpustakaan. 

Apabila perpustakaan sudah berfungsi dengan baik dan dikelola secara 

professional dan proporsional, informasi tersebut dapat terpenuhi dengan baik 

pula. Perpustakaan sebagai lembaga yang memberikan layanan jasa informasi 

harus dapat membangun citra yang baik, yang harus dibuktikan dengan fakta dan 

kinerja (Wiji Suwarno, 2010:55).  

Untuk mengukur kinerja layanan Perpustakaan Pusat di UPI, penulis telah 

melakukan sebuah pra penelitian terhadap 30 mahasiswa Program Studi 

Manajemen UPI angkatan 2011 sampai dengan angkatan 2014 yang masih 

memiliki kontrak kuliah dan pernah menjadi pengguna layanan Perpustakaan 

Pusat di UPI sebagai responden. Dalam pra penelitian tersebut, penulis mengajak 

responden untuk memberikan penilaian terhadap kinerja layanan Perpustakaan 

Pusat di UPI berdasarkan lima dimensi utama kualitas.  

Berdasarkan pra penelitian yang dilakukan oleh peneliti perihal kinerja 

layanan Perpustakaan Pusat di UPI, diperoleh hasil sebagai berikut:  
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Tabel 1.1 

Kinerja Layanan Perpustakaan Pusat di UPI berdasarkan Lima Dimensi Utama 

Kualitas 

Dimensi 

Frekuensi 
Total 

Frekuensi 
Sangat 

Baik 
Baik Cukup Buruk 

Sangat 

Buruk 

Kehandalan/Reliability 5 4 15 5 1 30 

Daya Tanggap/Responsiveness 0 8 17 3 2 30 

Jaminan Kepastian/Assurance 0 6 16 6 2 30 

Empati/Empathy 2 8 14 5 1 30 

Bukti Fisik/Tangible 0 4 22 2 2 30 

Sumber: Data Pra-Penelitian 2014 

Tabel 1.1 menjelaskan tanggapan responden terhadap kinerja layanan 

Perpustakaan Pusat di UPI yang ditinjau dari lima dimensi utama kualitas, yaitu: 

dimensi kehandalan/reliability, dimensi daya tanggap/responsiveness, dimensi 

jaminan kepastian/assurance, dimensi empati/empathy, dan dimensi bukti 

fisik/tangible. 

Dimensi kehandalan/reliability berkaitan dengan kemampuan perpustakaan 

untuk memberikan layanan yang akurat. Kinerja tersebut meliputi: kemampuan 

perpustakaan dalam menyediakan jasa yang dijanjikan, kebaruan/updating koleksi 

buku dan referensi lainnya, kemudahan mencari/ menelusuri koleksi buku dan 

referensi lainnya, kemudahan meminjam dan mengembalikan buku, dan 

kemudahan mengakses internet/hot spot. 

Dimensi daya tanggap/responsiveness berkaitan dengan kesediaan dan 

kemampuan penyedia layanan/pustakawan untuk membantu para pengguna 

layanan dan merespon permintaan mereka. Kinerja tersebut meliputi: ketersediaan 

informasi waktu pelayanan, kemampuan pustakawan dalam merespon permintaan 
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pengguna layanan, kemampuan perpustakaan dalam merespon keluhan pengguna 

layanan, kecepatan pustakawan dalam merespon permintaan dan keluhan 

pengguna layanan, dan ketepatan solusi yang diberikan pustakawan dalam 

menangani masalah. 

Dimensi jaminan kepastian/assurance berkaitan dengan kemampuan 

pustakawan dalam menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan 

dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Kinerja 

tersebut meliputi: Kemampuan pustakawan dalam membubuhkan rasa percaya 

pengguna layanan, kemampuan pustakawan dalam memberikan rasa aman kepada 

pengguna layanan, keramahan pustakawan dalam melayani pengguna, 

kemampuan pustakawan dalam menjawab pertanyaan yang diberikan pengguna 

layanan, dan keadilan pustakawan dalam melayani setiap pengguna. 

Dimensi empati/emphaty berkaitan dengan kemampuan penyedia layanan 

memahami masalah pengguna layanan dan bertindak demi kepentingan pengguna 

layanan, serta memberikan perhatian personal kepada para mereka. Kinerja 

tersebut meliputi: kemudahan untuk menghubungi pustakawan, perhatian 

pustakawan kepada pengguna layanan, kesediaan pustakawan untuk 

mendahulukan kepentingan pengguna layanan, kemampuan pustakawan dalam 

memahami kebutuhan pengguna layanan, dan kenyamanan waktu pelayanan. 

Dimensi bukti fisik/tangible berkaitan dengan fasilitas fisik, perlengkapan, 

material yang digunakan, dan penampilan karyawan. Kinerja tersebut meliputi: 

kelengkapan koleksi buku dan referensi lainnya, penataan eksterior dan interior 



7 
 

Resti Indriarti, 2015 
Analisis Kualitas Layanan Perpustakaan Pusat di Universitas Pendidikan Indonesia 
Universitas Pendidikan Indonesia | Repository.Upi.Edu | Perpustakaan.Upi.Edu 

perpustakaan, kenyamanan ruang membaca, kebersihan perpustakaan dan 

kerapian pustakawan. 

Untuk lebih mudah memahami hasil pra penelitian terhadap kinerja layanan 

Perpustakaan Pusat di UPI, penulis menyajikannya dalam bentuk diagram batang 

sebagai berikut: 

 

Gambar 1.1 

Kinerja Layanan Perpustakaan Pusat di UPI berdasarkan Lima Dimensi Utama 

Kualitas 

Sumber: Data Pra-Penelitian 2014 

Gambar 1.1 menjelaskan kinerja layanan Perpustakaan Pusat di UPI 

berdasarkan dimensi kualitas. Kinerja layanan perpustakan yang dinilai sangat 

baik hanya terdapat pada dimensi kehandalan/reliability dengan frekuensi lima 

responden dan pada dimensi empati/empathy dengan frekuensi dua responden. 
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Kinerja layanan perpustakaan yang dinilai baik terdapat pada seluruh dimensi 

kualitas dengan frekuensi empat responden pada dimensi kehandalan/reliability, 

delapan responden pada dimensi daya tanggap/responsiveness, enam responden 

pada dimensi jaminan kepastian/assurance, delapan responden pada dimensi 

empati/emphaty, dan empat responden pada dimensi bukti fisik/tangible. Kinerja 

layanan perpustakaan yang dinilai cukup baik juga terdapat pada seluruh dimensi 

kualitas, bahkan penilaian terhadap kinerja layanan perpustakaan yang dinilai 

cukup baik ini menjadi frekuensi yang sangat dominan pada setiap dimensi 

kualitas. Kinerja layanan perpustakan yang dinilai kurang baik juga terdapat pada 

setiap dimensi kualitas dengan frekuensi lima responden pada dimensi 

kehandalan/reliability, tiga responden pada dimensi daya tanggap/responsiveness, 

enam responden pada dimensi jaminan kepastian/assurance, empat responden 

pada dimensi empati/empathy, dan dua responden pada dimensi bukti 

fisik/tangible. Dan kinerja layanan perpustakan yang dinilai sangat tidak baik juga 

terdapat pada seriap dimensi kualitas dengan frekuensi satu responden pada 

dimensi kehandalan/reliability, dua responden pada dimensi daya 

tanggap/responsiveness, dua responden pada dimensi jaminan 

kepastian/assurance, satu responden pada dimensi empati/empathy, dan dua 

responden pada dimensi bukti fisik/tangible. 

Berdasarkan uraian hasil pra penelitian diatas, dapat disimpulkan bahwa 

dominan responden merasa kinerja layanan Perpustakaan Pusat di UPI masih 

berada pada tingkat kinerja yang cukup baik. Untuk dapat mencapai tingkat 

kinerja yang lebih baik, maka pihak Perpustakaan Pusat di UPI sebagai penyedia 
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layanan, perlu melakukan penyempurnaan kualitas terhadap kinerja atau 

indikator-indikator yang pelaksanaannya dinilai masih rendah oleh pengguna 

layanan. 

Menurut Russell dan Taylor (2009:4), pengelolaan kualitas merupakan salah 

satu keputusan kritis dari manajemen operasi. Model kualitas jasa yang paling 

populer dan hingga kini banyak dijadikan acuan dalam riset manajemen adalah 

model SERVQUAL (Service Quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, 

Zeithaml, dan Berry. Model ini dikenal pula dengan istilah Gap Analysis Model 

(Tjiptono dan Chandra, 2011:215). Pengukuran kualitas dalam model SERVQUAL 

didasarkan pada skala multi-item yang dirancang untuk mengukur harapan dan 

persepsi pelanggan, serta gap diantara keduanya pada lima dimensi utama kualitas 

jasa, yaitu: kehandalan, daya tanggap, jaminan kepastian, empati dan bukti fisik 

(Zeithaml, et al. dalam Tjiptono dan Chandra, 2011:232). 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk mengetahui 

bagaimana respon pengguna layanan terhadap kualitas layanan Perpustakaan 

Pusat di UPI berdasarkan tingkat kinerja dan tingkat kepentingan pengguna 

layanan, serta bermaksud menganalisisnya dalam sebuah penelitian skripsi yang 

berjudul “Analisis Kualitas Layanan Perpustakaan Pusat di Universitas 

Pendidikan Indonesia dengan Menggunakan Metode SERVQUAL (Studi 

pada Mahasiswa Program Studi Manajemen UPI Angkatan 2011 sampai 

dengan Angkatan 2014)”. 
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1.2 Identifikasi dan Perumusan Masalah 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dijelaskan, fokus masalah 

yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah kualitas layanan Perpustakaan Pusat 

di Universitas Pendidikan Indonesia (UPI) yang ditinjau dari lima dimensi 

kualitas, yakni: kehandalan/reliability, daya tanggap/responsiveness, jaminan 

kepastian/assurance, empati/emphaty, dan bukti fisik/tangible berdasarkan tingkat 

kinerja dan tingkat kepentingan pengguna layanan, yaitu mahasiswa Program 

Studi Manajemen angkatan 2011 sampai dengan angkatan 2014 yang masih 

memiliki kontrak kuliah dan pernah menjadi pengguna layanan Perpustakaan 

Pusat di UPI. 

1.2.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan indentifikasi masalah diatas, maka pertanyaan yang ingin 

dijawab dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana gambaran umum kinerja layanan Perpustakaan Pusat di 

Universitas Pendidikan Indonesia? 

2. Bagaimana gambaran umum kepentingan pengguna layanan 

Perpustakaan Pusat di Universitas Pendidikan Indonesia? 

3. Bagaimana gambaran umum tingkat kesenjangan dan tingkat kesesuaian 

antara kinerja layanan dengan kepentingan pengguna layanan 

Perpustakaan Pusat di Universitas Pendidikan Indonesia? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui gambaran umum kinerja layanan Perpustakaan Pusat di 

Universitas Pendidikan Indonesia. 

2 Untuk mengetahui gambaran umum kepentingan pengguna layanan 

Perpustakaan Pusat di Universitas Pendidikan Indonesia. 

3 Untuk mengetahui gambaran umum tingkat kesenjangan dan tingkat 

kesesuaian antara kinerja layanan dengan kepentingan pengguna layanan 

Perpustakaan Pusat di Universitas Pendidikan Indonesia. 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Kegunaan penelitian ini terbagi menjadi dua, yaitu kegunaan teoritis dan 

kegunaan praktis. 

1.4.1 Kegunaan Teoritis 

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

pengembangan ilmu manajemen, khususnya manajemen operasi yang berkaitan 

dengan kualitas pelayanan pada perusahaan atau organisasi jasa. 

1.4.2 Kegunaan Praktis 

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan informasi bagi penyedia 

layanan Perpustakaan Pusat di Universitas Pendidikan Indonesia perihal upaya 

meningkatkan kualitas layanan perpustakaan. Agar pada masa yang akan datang, 

perpustakaan dapat memberikan kualitas layanan yang lebih baik untuk memenuhi 

harapan pengguna. 


