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ABSTRAK

Heriye: Kualitas Pelayanan Taman Baca Fakultas Kedokteran Universitas
Tanjungpura Pasca Penerapan Aplikasi Senayan Slimm Meranti. SKripsi.
Pontianak: Program Studi Ilmu Administrasi Publik Fakultas Ilmu Sosial Dan
Ilmu Politik Universitas Tanjungpura Pontianak.

Hasil penelitian ini adalah kemampuan Taman Baca Fakultas Kedokteran
Universitas Tanjungpura sebagai penyedia jasa pelayanan
peminjaman,pengembalian serta perpanjangan buku secara akurat meliputi
kepastian waktu pelayanan atau akurasi waktu pemberian pelayanan, belum sesuai
dengan standar waktu maksimal yang berlaku ditaman baca adalah 3 menit per
buku. Fasilitas peralatan pada Taman Baca Fakultas Kedokteran Universitas
Tanjungpura dirasakan masih kurang mendukung pemberian pelayanan
peminjaman, pengembalian serta perpanjangan buku, terutama minimnya peralatan
komputer yang berkontribusi menghambat kelancaran pelayanan di ruangan
sirkulasi. Kemampuan petugas dalam mengoperasionalisasikan teknologi modern
untuk memberikan pelayanan peminjaman, pengembalian serta perpanjangan buku
secara online sudah baik. Secara umum tanggungjawab yang dimiliki petugas
pelayanan sirkulasi terhadap pekerjaan sudah cukup baik, meskipun mengalami
kendala yang disebabkan sistem/jaringan yang macet/error. Sikap petugas dalam
menghadapi keluhan pemustaka terhadap sistem pelayanan aplikasi senayan yang
error atau macet belum memuaskan pemustaka. Guna meningkatkan pelayanan
kepada pemustaka Taman Baca Fakultas Kedokteran Universitas Tanjungpura
hendaknya melakukan upaya-upaya antara lain: melakukan pemeliharaan jaringan,
memperbaharui produk layanan dan selalu memberikan pengarahan-pengarahan
atau petunjuk-petunjuk kepada petugas pelayanan di ruangan sirkulasi.

Kata kunci: kualitas pelayanan, reliability ,assurance, tangibles, empati
responsiveness



ABSTRACT

Heriye: Service Quality of the Reading Center at the Faculty of Medicine,
Tanjungpura University after the Implementation of the Senayan SlimmMeranti
Application. Undergraduate Thesis. Pontianak: Public Administration
StudyProgram, Faculty of Social and Political Sciences, Tanjungpura University,
Pontianak. The results of this research are the ability of the Reading Center at the
Facultyof Medicine, Tanjungpura University as a provider of services for
borrowing, returning and extending books accurately includes certainty of service
timeor accuracy of service delivery time, not in accordance with the
maximumtimestandard applicable in the reading center which is 3 minutes per
book. Thefacilities, particularly the equipment, at the Reading Center at the
Facultyof Medicine, Tanjungpura University are still not supportive of the
provisionof services for borrowing, returning and extending books, especially the
lackof computer equipment which contributes to hampering the smooth runningof
services in the circulation room. The ability of the personnel to run
moderntechnology in order to provide services for borrowing, returning and
extendingbooks online is good. In general, the responsibilities of circulation
servicepersonnel towards work are quite good, even though they experience
problemscaused by unstable systems/network errors. The attitude of the personnel
indealing with user complaints about the Senayan application service systemthat
sometimes runs into errors or crashes has caused dissatisfaction among the users.
In order to improve service to users of the Reading Center at the Facultyof
Medicine, Tanjungpura University, efforts should be made, which include: carrying
out network maintenance, updating service products and alwaysproviding
directions or instructions to service personnel in the circulation room.

Keywords: service quality, reliability, assurance, tangibles,
empathyresponsiveness



RINGKASAN SKRIPSI

Penelitian ini berjudul “Kualitas Pelayanan Taman Baca Fakultas
Kedokteran Universitas Tanjungpura Pasca Penerapan Aplikasi Senayan Slimm
Meranti”. Kurang maksimalnya pelayanan petugas Taman Baca Fakultas
Kedokteran, seperti kurangnya tenaga pustakawan di ruangan sirkulasi . Seringkali
terjadi antrian apabila pemustaka datang secara bersamaan sehingga tidak dapat
melayani pemustaka secara maksimal.

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka rumusan masalahnya adalah:
“Bagaimana kualitas pelayanan petugas Taman Baca Fakultas Kedokteran?”.

Penelitian ini tergolong jenis penelitian deskriptif. Teknik pengumpulan data
berupa observasi, wawancara, dan teknik dokumentasi. Subjek penelitian ini
adalah petugas di ruang sirkulasi dan pemustaka. Sedangkan yang menjadi
informan kunci adalah Koordinator Taman Baca Fakultas Kedokteran Universitas
Tanjungpura, Tenaga Kependidikan, dan pemustaka. Pemilihan informan
dilakukan secara purposive, dan analisis data yang digunakan adalah analisis
kualitatif,

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kemampuan Taman Baca Fakultas
Kedokteran Universitas Tanjungpura sebagai penyedia jasa pelayanan
peminjaman, pengembalian serta perpanjangan buku di ruangan sirkulasi harus
memiliki kepastian baik mengenai kepastian waktu pelayanan atau akurasi waktu
pemberian pelayanan peminjaman, pengembalian dan perpanjangan buku

diruangan sirkulasi. Petugas diruangan sirkulasi tidak memiliki standar waktu



dalam memberikan pelayanan peminjaman dan pemgembalian buku terhadap
pemustaka, selain hal tersebut diatas ada hal lain yang dapat menghambat
pelayanan kepada pemustaka yaitu kurangnya jumlah komputer untuk
mendukung kinerja petugas di ruangan sirkulasi, Kemampuan petugas dalam
mengoperasikan teknologi modern terutama penggunaan komputer untuk
memberikan pelayanan peminjaman, pengembalian buku dan perpanjangan buku
sudah dirasakan cukup baik, hanya saja pelayanan kepada pemustaka kadang
terhambat karena jaringan atau sistem error. Secara umum tanggungjawab yang
dimiliki petugas pelayanan diruangan sirkulasi terhadap pekerjaannya sudah
cukup baik. Guna meningkatkan pelayanan kepada pemustaka diruangan sirkulasi
hendaknya petugas melakukan upaya-upaya antara lain: melakukan pemeliharaan
jaringan komputerisasi, kursus dan pelatihan yang berkaitan dengan program di
ruangan sirkulasi, memberikan pengarahan atau petunjuk kepada petugas diruang
sirkulasi yang berkaitan dengan keterampilan penggunaan komputer yang terkait
dengan peminjaman, pengembalian dan perpanjangan buku agar lebih cepat, tepat
waktu dan teliti dalam memberikan layanan ke pemustaka. Taman Baca Fakultas
Kedokteran Universitas Tanjungpura sebagai penyedia jasa pelayanan khususnya
diruangan sirkulasi dituntut untuk mengantisipasi dan menanggapi keluhan-
keluhan pelanggan untuk kemudian melakukan perubahan agar sesuai dengan

harapan pemustaka dan perbaikan kinerja petugas di ruang sirkulasi.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang

Pada zaman global sekarang. pendidikan merupakan sesuatu yang
penting. Karena pendidikan merupakan akar dari peradaban sebuah bangsa.
Pendidikan sekarang telah menjadi kebutuhan pokok yang harus dimiliki setiap
orang agar bisa menjawab tantangan kehidupan. Untuk mencapai pendidikan
yang lebih tinggi, banyak cara yang dapat kita lalui. Diantaranya dengan
memasuki jenjang pendidikan di Perguruan Tinggi.

Saat menempuh jenjang pendidikan tinggi di universitas tentu tidak sama
seperti saat menempuh pendidikan di SMP atau SMU. Baik itu kegiatan belajar
mengajar, materi dan sumber-sumber belajar yang digunakan sampai dengan
keadaan lingkungan universitas. Kemampuan akademik sangat dibutuhkan di
masa perkuliahan karena dunia pendidikan di tingkat yang lebih tingg ini lebih
menuntut kemampuan intelektual yang tinggi. Oleh karena itu, untuk
menunjang semuanya itu dibutuhkan bahan-bahan bacaan seperti buku-buku
tentang ilmu pengetahuan yang dapat menunjang kegiatan perkuliahan
mahasiswa, dan semua itu dapat ditemukan di perpustakaan.

Perpustakaan adalah bagian yang sangat penting bagi sebuah universitas.
Jika tidak ada perpustakaan, universitas itu juga seperti tidak ada artinya, karena
perpustakaan memiliki berbagai pengetahuan dan beberapa disiplin ilmu. Di

dalam Undang-undang No 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan



Nasional pada pasal 55 juga disebutkan bahwa salah satu syarat untuk
menyelenggarakan Perguruan Tinggi harus memiliki Perpustakaan. Dan dalam
Undang-undang No. 43 Tahun 2007 tentang Perpustakaan dalam pasal I,
disebutkan bahwa Perpustakaan sebagai institusi pengelola koleksi karya tulis,
karya cetak dan karya rekam secara profesional dengan sistem yang baku guna
memenuhi kebutuhan pendidikan, penelitian, pelestarian, informasi, dan rekreasi
para pemustaka. Sedangkan perpustakaan perguruan tinggi (PPT) merupakan
unit pelaksana teknis (UPT) yang bersama-sama dengan taman bacaan lainya
melaksanakan Tri Dharma PT (Perguruan Tinggi) melalui menghimpun,
memilih, mengolah, merawat serta melayankan sumber informasi kepada
lembaga induk khususnya dan masyarakat akademis pada umumnya.

dalam perpustakaan perguruan tinggi terdapat persyaratan tentang adanya
ruang perpustakaan yang tertuang dalam buku petunjuk pelaksanaan akreditasi
perpustakaan (2014:6) yang mensyaratkan bahwa : perpustakaan hendaknya
memiliki gedung atau ruang perpustakaan tersendiri yang representatif untuk
mendukung kegiatan penyelenggaraan perpustakaan.bangunan gedung
perpustakaan menyediakan fasilitas dan aksesibilitas yang mudah,aman dan
nyaman bagi pemustakanya termasuk bagi penyandang cacat.Bagaimanapun
Taman baca Fakultas Kedokteran harus mengikuti aturan main pedoman dan
standar perpustakaan perguruan tinggi skala nasional. Dalam buku pedoman
penyelenggaraan perpustakaan perguruan tinggi (2015: 52) disebutkan bahwa
ruang perpustakaan dapat ditinjau dari segi keberadaan di pusat gedung

perguruan tinggi sehingga mudah dicapai oleh mahasiswa dan dosen, serta



berada di tempat yang tenang sehingga para pengunjung tidak terganggu.
Adapun gedung atau ruang perpustakaan berfungsi sebagai tempat menyimpan
bahan perpustakaan,tempat aktivitas layanan perpustakaan dan tempat bekerja
tenaga perpustakaan jadi tata ruang perpustakaan harus diatur sedemikian rupa
supaya aktivitas layanan perpustakaan berlangsung dengan lancar, para
pengunjung tidak saling mengganggu waktu bergerak dan belajar,
,memungkinkan pertukaran udara dan masuknya sinar matahari dalam ruangan
serta pengawasan dan pengamanan bahan pustaka dapat dilaksanakan dengan
baik, adapun standar yang terkait dengan komponen perpustakaan perguruan
tinggi diantaranya koleksi, sarana dan prasarana(ruang), layanan, tenaga,
penyelenggaraan, pengelolaan,serta teknologi dan komunikasi.

Perpustakaan perguruan tinggi merupakan perpustakaan yang dikelola oleh
sebuah lembaga perguruan tinggi dan di dalam perpustakaan perguruan tinggi
terdapat taman baca yang dimiliki oleh fakultas masing masing. Taman baca
diselenggarakan untuk mengumpulkan, memelihara, menyimpan, mengatur
mengawetkan dan mendayagunakan bahan pustakanya untuk menunjang —
pendidikan pengajaran, penelitian dan pengabdian masyarakat. Taman
baca yang di bawah naungan Fakultas, bahan pustaka atau bahan koleksinya
mencakup semua disiplin ilmu yang yang dikembangkan di perguruan tinggi
tersebut cakupannya lebih luas dan lebih banyak. sekolah tinggi, akademi, dan
sejenisnya. Masing-masing lembaga tersebut menyediakan bahan pustaka atau
koleksi buku yang sesuai dengan program studi yang dikembangkan dalam

lembaga perguruan tinggi tersebut.



Adapun salah satu Fakultas yang memiliki sebuah taman baca adalah Fakultas
Kedokteran Universitas Tanjungpura, Fakultas ini memiliki 3 Jurusan (
Keperawatan,Farmasi,Kedokteran) dan Memiliki 6 Program Studi Yaitu,
Program Studi Pendidikan Dokter,Program Studi Farmasi,Program Studi
Keperawatan,Program  Studi  Profesi  Dokter,Program  Studi  Profesi
Apoteker,Program Studi Profesi Ners. Taman baca Fakultas Kedokteran yang
berada di lantai 2 dengan luas 89.44 (M2) memiliki koleksi buku/textbook
sebanyak 6257 examples, buku referensi sebanyak 3034, skripsi 227, jurnal 122
dan majalah serta karya ilmiah sebanyak 1. Taman baca FK Untan memiliki 3
ruangan yaitu ruangan pengolahan, ruang referensi, dan ruang sirkulasi. Adapun
tenaga karyawan Taman baca Fakultas Kedokteran UNTAN berjumlah 3 orang.
Adapun sarana prasarana yang dimiliki taman baca Fakultas Kedokteran
diantaranya komputer berjumlah 3 pcs,rak buku berjumlah 22 buah dan meja
belajar 1.

Taman baca Fakultas Kedokteran tentu dapat digunakan oleh semua civitas
akademika Universitas Tanjungpura dalam membantu kegiatan perkuliahan.
Oleh karena itu Taman baca Fakultas Kedokteran harus memiliki koleksi
buku/bahan pustaka, ruangan, tenaga pustakawan dan tata tertib serta sarana dan
prasarana yang mencukupi memadai untuk seluruh mahasiswa Universitas
Tanjungpura. Adapun standar pelayanan yang diberlakukan oleh taman baca
Fakultas Kedokteran UNTAN yakni Mahasiswa terlebih dahulu melakukan
pendaftaran untuk menjadi anggota taman baca Fakultas Kedokteran,Mahasiswa

mengisi formulir pendaftaran dan memberikan kembali kepada petugas untuk



melakukan pengisian biodata di situs yang sudah digunakan oleh taman baca
sebagai syarat kelengkapan standar pelayanan. Situs yang di gunakan saat ini
merupakan senayan Slim Meranti dengan sejarah panjang yang dialami oleh
Depdiknas yang menggunakan system Alice dimana system tersebut berbayar
cukup mahal sehingga pengelola Perpustakaan Depdiknas ingin menggunakan
software yang memberikan dan menjamin kebebasan untuk menggunakan,
mempelajari, memodifikasi dan melakukan redistribusi Lisensi, Alice tidak
memungkinkan untuk itu, maka dari itu Depdiknas memutuskan untuk
mengembangkan sendiri aplikasi sistem perpustakaan yang dibutuhkan yang
pada saat itu bernama senayan dikarenakan awal di kembangkan berlokasi di
senayan,komunitas pengembang senayan lebih banyak mengambil peran dalam
perkembangan aplikasi ini dengan perubahan senayan menjadi senayan Slims
Meranti. Taman baca Fakultas Kedokteran Universitas Tanjungpura
menggunakan sistem sirkulasi terbuka yakni pengguna(Mahasiswa) terlebih
dahulu melakukan pengisian data pengunjung untuk selanjutnya mahasiswa
mencari koleksi yang ada di taman baca setelah menemukan koleksi yang
dibutuhkan maka pengguna(Mahasiswa) membawa kepada petugas untuk
melakukan penginputan peminjaman koleksi begitupun Prosedur untuk
pengembalian koleksi dengan membawa koleksi yang sudah di pinjam
diserahkan kepada petugas untuk melakukan penginputan pengembalian
koleksi.

Tata tertib yang dibuat oleh Taman baca FK UNTAN dimaksudkan untuk

mengatur memperlancar proses pelaksanaan teknis bagi pihak pengunjung dan



pelaksanaan teknis pelayanan yang diberikan oleh petugas taman baca. Adapun
beberapa layanan yang diberikan oleh petugas taman baca di antaranya
pelayanan peminjaman dan pengembalian buku,pembuatan surat bebas
perpustakaan,pembuatan kartu anggota, pelayanan penerimaan skripsi,
pelayanan penerimaan Laporan PKPA (Praktek Kerja Profesi Apoteker) dan
pelayanan penerimaan laporan KTI (Karya Tulis lImiah).Sarana dan prasarana
yang dimiliki Taman baca Fakultas Kedokteran Universitas Tanjungpura
berfungsi untuk memfasilitasi pengunjung agar merasa nyaman selama berada
di Taman baca,Adapun prosedur kunjungan pengguna (mahasiswa) terlebih
dahulu mengisi data pengunjung menggunakan komputer yang sudah disediakan
oleh pihak taman baca Fakultas Kedokteran Universitas Tanjungpura.

Perkembangan dan keunggulan dari aspek sarana dan prasarana, sistem IT,
administrasi dan koleksi buku yang dimiliki Taman Baca Fakultas Kedokteran
Universitas Tanjungpura haruslah dapat menghantarkan kepada kualitas
pelayanan yang memberikan kepuasan pelanggan (Mahasiswa).

Taman Baca Fakultas Kedokteran belum memberikan kualitas pelayanan
yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan (Mahasiswa). Hal ini
dapat diidentifikasi dari Pelayanan Petugas Taman Baca masih belum
memuaskan yakni terkesan lamban dalam pelayanan kepada pemustaka,koleksi
yang tidak dikembalikan oleh peminjamnya dan Ketersediaan bahan - bahan
pustaka yang dirasa masih sangat kurang, sehingga menimbulkan ketidak puasan
bagi mahasiswa dalam mengakses layanan perpustakaan. ketidakpuasan tersebut

bersumber dari berbagai aspek antara lain; Mulai dari klasifikasi jenis buku dan



bahan bacaan yang kurang tersedianya buku terjemahan, dan usia terbit buku
yang sudah lama.

Perpustakaan yang baik dapat diukur dan keberhasilannya dalam menyajikan
pelayanan yang berkualitas kepada mahasiswa. Semakin baik pelayanannya,
semakin tinggi penghargaan yang diberikan kepada. perpustakaan. Sebagai
lembaga yang bergerak dibidang jasa dan berorientasi pada pelayanan, maka
Taman baca Fakultas Kedokteran Universitas Tanjungpura dituntut untuk
memajukan kualitas pelayanannya dengan terus melakukan perbaikan
Kinerjanya. Upaya perbaikan atau penyempurnaan terhadap faktor-faktor
pelayanan akan dapat membantu memberikan kepuasan dan nilai tambah serta
membawa citra bahwa latar belakang mahasiswa yang berbeda dari segi
ekonomi, pendidikan, sosial, dan lain sebagainya dapat membentuk persepsi dan
harapan terhadap jasa Taman baca Fakultas Kedokteran Universitas
Tanjungpura. Oleh karena itu aspek Kualitas pelanggan harus dapat ditangkap
secara cermat oleh pihak Taman baca Fakultas Kedokteran Universitas
Tanjungpura.Sebab ketidakpuasan yang dirasakan oleh pelanggan akan
membawa pengaruh buruk bagi lembaga, akibatnya citra lembaga sebagai
pelayanan publik akan turun, ketidakpercayaan Mahasiswa yang berakibat

berkurangnya menggunakan jasa perpustakaan tersebut.

2. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan paparan latar belakang masalah di atas masalah dalam

penelitian ini dapat diidentifikasi sebagai berikut:



1. Petugas Taman Baca kurang responsif kepada pemustaka.

2. Ketersediaan bahan - bahan Taman Baca yang dirasa masih sangat kurang,
sehingga menimbulkan ketidakpuasan bagi mahasiswa dalam mengakses
layanan taman baca. ketidakpuasan tersebut bersumber dari berbagai aspek
antara lain; Mulai dari klasifikasi jenis buku dan bahan bacaan yang kurang
tersedianya buku terjemahan, usia terbit buku yang sudah lama.

3. Kurang nya sarana dan prasarana di Taman Baca Fakultas

Kedokteran Universitas Tanjungpura.

3. Fokus Penelitian

Berdasarkan masalah penelitian dan penjelasan pada latar belakang masalah
yang telah diungkapkan sebelumnya maka penulis perlu membatasi atau
memfokuskan masalah penelitian, maka fokus penelitian dalam penelitian ini
adalah Kualitas Pelayanan Petugas Taman baca Fakultas Kedokteran Universitas

Tanjungpura terhadap pengujung.

4. Rumusan Masalah
Dari pemaparan latar belakang di atas, maka muncul pertanyaan:
”Bagaimana Kualitas Pelayanan Petugas Taman Baca Fakultas Kedokteran

Universitas Tanjungpura kepada pemustaka?”.

1.5 Tujuan Penelitian



Untuk mendeskripsikan dan menganalisis Kualitas pelayanan Petugas
terhadap pengguna (Mahasiswa) di Taman Baca Fakultas Kedokteran
Universitas Tanjungpura.

1.6. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini dapat digunakan dalam pengembangan dan memperkaya
ilmu administrasi negara khususnya mengenai masalah Kualitas Pelayanan
Petugas Taman baca Fakultas Kedokteran Universitas Tanjungpura terhadap
pengunjung.

2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan bermanfaat dan menjadi sumbangan pemikiran
dalam upaya peningkatan Kualitas Pelayanan Perpustakaan Universitas
Tanjungpura terhadap pengunjung khususnya Mahasiswa serta dapat dijadikan

literatur bagi para peneliti yang akan meneliti tentang Kualitas Pelayanan



