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Meningkatkan Kepuasan Pemustaka di Perpustakaan Rungkut Surabaya, 

Drs. Bagoes Soenarjanto, M.Si, Anggraeny Puspaningtyas, S.AP., M.AP 

 

Pelayanan merupakan unsur utama dalam pencapaian suatu keberhasilan 

organisasi. Dengan kata lain, perpustakaan identik dengan layanan karena tidak ada 

perpustakaan jika tidak ada kegiatan layanan. Pelayanan perpustakaan mencakup 

semua kegiatan pelayanan kepada pengguna yang berkaitan dengan pemanfaatan, 

penggunaan koleksi perpustakaan dengan tepat guna dan tepat waktu untuk 

kepentingan pengguna perpustakaan. Maka kualitas pelayanan merupakan tolak ukur 

yang digunakan untuk menilai pelayanan  dari sudut pandang yang berbeda. Untuk 

mengetahui bagaimana tingkat kepuasan dalam  mengukur sesuatu diperlukan 

metode yang efektif dalam memecahkan suatu masalah.Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas layanan di perpustakaan 

Rungkut Surabaya yang tercermin dalam bukti langsung, kehandalan petugas, daya 

tanggap, jaminan dan empati pada pengunjung perpustakaan.  

Berdasarkan studi kasus yanga ada di perpustakaan  Rungkut Surabaya 

maka kajian penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hasil kualitas pelayanan 

pustakawan dalam meningkatkan kepuasan pemustaka di perpustakaan Rungkut 

Surabaya.Jenis penelitian ini menggunakan deskriptif kualitatif, dengan 

pengumpulan data yaitu berupa wawancara dan observasi. Dari hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di perpustakaan Rungkut Surabaya perlu 

ditingkatkan. Pada indikator kemampuan petugas dan kejelasan petugas belum 

terbukti memuaskan bagi pengunjung. 

 

Kata Kunci: Pelayanan, Kualitas Layanan, dan Kepuasan Masyarakat 
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SUMMARY 

 

Bella Sindi Novita Sari 2022, Kualitas Pelayanan Pustakawan Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Pemustaka di Perpustakaan Rungkut Surabaya, 

Drs. Bagoes Soenarjanto, M.Si, Anggraeny Puspaningtyas, S.AP., M.AP 

 

Service is the main element in achieving an organization's success. In other 

words, library is synonymous with service because there is no library if there is no 

service activity. Library services include all service activities to users related to the 

utilization, use of library collections in an appropriate and timely manner for the 

benefit of library users. So the quality of service is a benchmark used to assess 

service from a different point of view. To find out how the level of satisfaction in 

measuring something requires an effective method in solving a problem. This study 

aims to determine how much influence the quality of service at the Rungkut 

Surabaya library is reflected in direct evidence, officer reliability, responsiveness, 

assurance and empathy for library visitors. 

Based on a case study in the Rungkut library in Surabaya, this research 

study aims to determine the results of the service quality of librarians in increasing 

user satisfaction at the Rungkut library in Surabaya. This type of research uses 

descriptive qualitative, with data collection in the form of interviews and 

observations. From the research results indicate that the quality of service in the 

library Rungkut Surabaya needs to be improved. The indicators of the ability of 

officers and the clarity of officers have not been proven satisfactory for visitors. 

 

Keywords: Service, Service Quality, and Community Satisfaction 
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