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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



Kata Pengantar

Puji Syukur saya panjatkan atas nikmat yang Allan SWT berikan kepada
saya. Atas nikmat ini saya bersyukur dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul
“Kualitas Pelayanan Pustakawan Dalam Meningkatkan Kepuasan Pemustaka di
Perpustakaan Rungkut Surabaya”. Skripsi yang saya ajukan merupakan salah satu
syarat untuk memperoleh gelar sarjana Administrasi Publik di Universitas 17
Agustus 1945 Surabaya.

Saya sebagai peneliti menyadari bahwa dalam proses penulisan skripsi ini
banyak mengalami kesulitan, tetapi karena bantuan bimbingan dari berbagai pihak
dan berkat yang diberikan Allah SWT membuat kendala tersebut dapat teratasi. Pada
kesempatan ini saya sebagai peneliti ingin menyampaikan ucapan terima kasih
kepada semua pihak yang telah membantu hingga terselesainya skripsi ini. Peneliti
ingin mengucapkan terima kasih kepada:

1. Bapak Dr. Mulyono Nugroho, MM., CMA., CPAI selaku rektor Universitas
17 Agustus 1945 Surabaya.

2. lbu Dr. Dra. Ayun Maduwinarti, M.P. selaku Dekan Fakultas llmu Sosial
dan llmu Politik di Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya.

3. lbu Anggraeny Puspaningtyas, S.AP., M.AP selaku Kepala Program Studi
Administrasi Publik Fakultas llmu Sosial dan Ilmu Politik di Universitas 17
Agustus 1946 Surabaya.

4. Bapak Drs. Bagoes Soenarjanto, M.Si selaku Wali Dosen dan Dosen
Pembimbing pertama yang telah meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran
untuk membimbing saya dan memberikan arahan maupun saran serta
semangat dalam menyelesaikan skripsi ini.

5. lbu Anggraeny Puspaningtyas, S.AP., M.AP selaku Dosen Pembimbing
kedua yang telah meluangkan waktu juga memberikan masukan-masukan
dan referensi dengan begitu besar dalam menyelesaikan skripsi ini.

6. Dosen-dosen pengajar Prodi Administrasi Negara Universitas 17 Agustus
1945 Surabaya, atas referensi tentang penelitian dan motivasinya untuk terus
berjuang dalam menyelesaikan skripsi.

7. Kedua Orang Tua yang telah mendukung sepenuhnya serta do’a yang selalu
dipanjatkan untuk saya.

8. Untuk semua keluarga saya yang telah mendukung baik materi maupun non
materi yang telah menemani dan mendukung serta memberikan arahan dan
saran.



9. Untuk grub pejuang skripsi Nala Rahmatul Azza, Melia Febriana dan Dhea
Ayuana Soegandi serta semua teman-teman angkatan yang tidak bisa saya
sebutkan semua telah mendukung saya sepenuhnya hingga saat ini.

Peneliti menyadari bahwa masih terdapat banyak kekurangan dalam
penyusunan skripsi ini. Oleh karena itu, peneliti sangat mengharapkan
saran dan kritik yang membangun dari berbagai pihak guna
menyempurnakan skripsi ini. Peneliti berharap semoga skripsi ini
bermanfaat khususnya bagi almamater tercinta, serta bagi setiap

pembaca pada umumnya.

Hormat Saya

Bella Sindi Novita Sari

xi



DAFTAR ISI

Halaman Sampul

Tanda Persetujuan SKIPSI...........coviiiiiiiiieieieeee e i
Tanda Pengesanan SKITPSI.......covieiiiii e i
Daftar RIWAYAt HIGUP ....c.coveiiiiiiee s iii
Surat Pernyataan OriSIONAITAS ...........oceierieiiiiiri e iv
Lembar Persetujuan PUBIIKASI ...........ccccveviiiiiicieciccc e %
Y 0] 1 o T T TP P PP T PSPPI vi
PErsEMDANAN ......ooviiieiice e vii
RINGKASAN .....eeiiiie et et be et sae e be e besreeree e e viii
SUMMAIY .ottt b e st e s te e sr e s be e st e s beete e besaeestesbeaneeseeateenbeseeeneerenns iX
KAt PENGANTAL .....eiiiiiiiiie et e st e e sbe e e nnree e X
DATTAN IST ... e nre s Xii
Daftar TADE .....c.oiiieieeee e Xiv
Daftar GAMDAN........coieieeee e XVi
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang .........coceoeiiiiiiiisee e 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN .....c..oiriiiiicie e 8
1.3 TUJUAN PENEIITE ..o 8
1.4 Manfaat Penelitian..........c.ccooiiieiiiice e 8
1.5 Sistematika PenuliSan............ccovevviiiii i 9
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Penelitian TerdahUlu ............ccoveieiiiieic e s 11
W I T o Y U T o RS 14
2.3 Kerangka KONSEPLUAL ........c..ciiiie i e 27
BAB Il METODE PENELITIAN
3.1.JeNIS PeNelItian ........ccveiieeee e 29
3.2 FOKUS PeNEIIIAN ... 29

xii



3.3 LOKASTE PENEIITIAN ..ottt ettt e e e e e e e e eeeeeeen 30

3.4 SUMDEE DALA.....ceeeeeeiieiiee et nae s 31
3.5 PenguMPUIAN DALA ........ceoveriiriieieieisse s 31
3.6 Metode ANAlISIS DAlA........cccveveieeieieieeie s ae s 32
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 HaSil PENEILIAN ...ocveieieiecice e 35
4.1.1 Kualitas Pelayanan Pustakawan Dalam Meningkatkan Kepuasan
Pemustaka di Perpustakaan Rungkut Surabaya............cccccceveviveveininenne. 36
4.1.2 Upaya Pustakawan Dalam Memberikan Pelayanan Pada Masa
Pandemi Covid-19 di Perpustakaan Rungkut Surabaya ............c.ccceeueenee. 68
4.2 PEMDANASAN .......oiiiiici s 73
4.2.1 Kualitas Pelayanan Pustakawan Dalam Meningkatkan Kepuasan
Pemustaka di Perpustakaan Rungkut Surabaya............ccccceveviveveininenne. 73
4.2.2 Upaya Pustakawan Dalam Memberikan Pelayanan Pada Masa
Pandemi Covid-19 di Perpustakaan Rungkut Surabaya ..............cccccu.... 85
BAB V PENUTUP
5.1 KESIMPUIAN ..ottt 89
5.2 SAIAN ..ottt bbb 90
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN
Lampiran 1 Pedoman WaWaNCANA. .........cccovrirererierieieieisiese et sieeseenesiens 94
Lampiran 2 Bukti Surat Permohonan ljin Penelitian ..........cccccooovvoveiiiiiieniie 96
Lampiran 3 Bukti surat Rekomendasi Penelitian Bangkesbangpol ..............c......... 97
Lampiran 4 Dokumentasi PENElitian ............coooviiiiiiiiiiiec e 98
Lampiran 5 Kartu Bimbingan ... 105
Lampiran 6 Perintah REVISI..........cceiiiiiiiiiii i 107

Xiii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Durasi Waktu Pelayanan Perpustakaan Rungkut ............c.cccoevevveieincnene, 8
Tabel 2.1 Matriks Penelitian Terdahulu............ccooooviiie i 11
Tabel 4.1.1 Sarana dan Prasarana Perpustakaan Rungkut Kota Surabaya............... 40
Tabel 4.1.2 Jumlah Kunjungan Layanan Perpustakaan RungKut...............cc.cccve..... 75

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.2.2 Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan............ccccocoeeviiiiieiciiennns 23
Gambar 2.3 Kerangka Konseptual ............ccocuiiiiininiieieieesse s 27
Gambar 3.6 Model Analisis Data Interaktif...........ccocoovrininiiniinneeecee 32
Gambar 4.1.1 Diagram Jumlah Pengunjung Perpustakaan Rungkut Surabaya
Sebelum Pandemi .......cccoviveeiiciee e 45

XV



