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PERPUSTAKAAN PROVINSI SUMATERA

BARAT

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan sirkulasi mandiri di Dinas Kearsipan
dan Perpustakaan Provinsi Sumatra Barat. Menggunakan teori wijaya 2011 dengan metode
Servqual dirancang untuk mengukur Kkualitas layanan berdasarkan perbandingan antara
ekspektasi pemustaka dan realitas pengalaman layanan yang mereka terima. Dengan
menggunakan lima indikator. Indikator ini mencakup bukti fisik (tangible) dapat digunakan
untuk menilai kondisi fisik kotak pengembalian dan fasilitas lainnya, keandalan (reliability) dan
daya tanggap (responsiveness) dapat membantu mengevaluasi kecepatan dan ketepatan proses
pengembalian buku, dimensi jaminan (assurance) memberikan gambaran tentang jaminan
keamanan koleksi yang dikembalikan, dimensi kepedulian (emphaty) kemampuan untuk
memahami kebutuhan dan harapan pemustaka serta memberikan perhatian yang sesuai terhadap
pencalaman mereka. Penelitian dilakukan dengan metode survei dengan jenis penelitian
kuantitatif. Varibel dalam penelitian ini yaitu kualitas layanan. Populasi penelitian ini berjumlah
199 orang. Sampel berjumlah 115 orang responden pemustaka di Dinas Kearsipan dan
Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat yang menggunakan layanan sirkulasi mandiri. Data
dikumpulkan menggunakan kuesioner berupa google form. Berdasarkan hasil penelitian ,
diketahui bahwa bukti fisik (tangibles) telah memenuhi kebutuhan mereka memiliki skor rata-
rata yang tinggi, yaitu 3,71. Keandalan (reliability) memiliki skor rata-rata yang tinggi yaitu,
3,91. Daya tanggap (responsivenenes) memiliki skor rata-rata yang baik, yaitu 3,77. Jaminan
(assurance) memiliki skor rata-rata yang baik, yaitu 3,79. Kepedulian (empathy) berada pada
kategori baik dengan perolehan skor rata-rata 3,75.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Layanan Mandiri, Perpustakaan

Abstract

This study aims to determine the quality of self-circulation services at the Archives and Library
Service of West Sumatra Province. Using the Wijaya 2011 theory with the Servqual method
designed to measure service quality based on a comparison between user expectations and the
reality of the service experience they receive. By using five indicators. These indicators include
physical evidence (tangible) can be used to assess the physical condition of the return box and
other facilities, reliability and responsiveness can help evaluate the speed and accuracy of the
book return process, the assurance dimension provides an overview of the security guarantee of
the returned collection, the empathy dimension the ability to understand the needs and
expectations of users and provide appropriate attention to their complaints. The study was
conducted using a survey method with a quantitative research type. The variables in this study
are service quality. The population of this study was 199 people. The sample was 115
respondents of users at the Archives and Library Service of West Sumatra Province who used
self-circulation services. Data were collected using a questionnaire in the form of a google form.
Based on the research results, it is known that physical evidence (tangibles) has met their needs
with a high average score, which is 3.71. Reliability has a high average score, which is 3.91.
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Responsiveness has a good average score, which is 3.77. Assurance has a good average score,
which is 3.79. Empathy is in the good category with an average score of 3.75.
Keywords: Service Quality, Self-Service, Library

PENDAHULUAN

Perpustakaan memiliki peran penting dalam memberikan akses informasi dan mendukung
perkembangan ilmu pengetahuan. Untuk meningkatkan kualitas layanan, banyak perpustakaan
yang mulai menggunakan teknologi, salah satunya dengan menerapkan layanan sirkulasi
mandiri. Layanan ini memungkinkan pemustaka meminjam dan mengembalikan buku tanpa
bantuan petugas, menggunakan teknologi seperti mesin pemindai atau kotak pengembalian
otomatis. Penerapan sistem ini bertujuan untuk memberikan kenyamanan dan efisiensi, baik
bagi pemustaka maupun pengelola perpustakaan (Ghosh, 2017).

Perpustakaan umum menjadi tanggung jawab berbagai pihak, dengan indikasi bahwa
pembiayaan umum utamanya adalah dibiayai menggunakan anggaran pemerintah perpustakaan
umum sebagai organisasi yang didirikan, didukung dan didanai oleh masyarakat, melalui
pemerintahan dalam skala lokal, regional atau nasional atau melalui beberapa bentuk organisasi
komunitas (Koontz, 2010). Perpustakaan umum adalah perpustakaan yang diselenggarakan oleh
dana umum dengan memiliki tujuan melayani umum (Basuki, S. 2010). Layanan mandiri pada
perpustakaan berati peminjaman, perpanjang, ataupun pengembalian buku yang dilakukan oleh
pemustaka (user) sendiri tanpa bantuan pustakawan ataupun layanan perpustakaan lainnya yang
tidak adanya bantuan dari petugas. Pada layanan mandiri, pemustaka yang ingin melakukan
peminjaman atau pengembalian cukup datang ke mesin layanan mandiri tanpa harus ke bagian
sirkulasi (Jundiah, 2015).

Penelitian ini memilih metode ServQual sebagai kerangka analisis untuk mendiskripsikan
bagaimana kualitas layanan sirkulasi di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Sumatra
Barat, terutama dalam layanan sistem manual. Metode Servqual dirancang untuk mengukur
kualitas layanan berdasarkan perbandingan antara ekspektasi pemustaka dan realitas
pengalaman layanan yang mereka terima. Dengan menggunakan lima dimensi. Teori ini
mencakup lima dimensi bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), kepedulian (empathy). Indicator ini sesuai untuk
mengukur kualitas layanan sirkulasi mandiri di perpustakaan Dinas Kearsipan dan Perpustakaan
Provinsi Sumatra Barat, untuk mengidentifikasi yang melibatkan dalam aspek layanan, misalnya
dimensi bukti fisik (tangible) dapat digunakan untuk menilai kondisi fisik kotak pengembalian
dan fasilitas lainnya, keandalan (reliability) dan daya tanggap (responsiveness) dapat membantu
mengevaluasi kecepatan dan ketepatan proses pengembalian buku, dimensi jaminan (assurance)
memberikan gambaran tentang jaminan keamanan Kkoleksi yang dikembalikan, dimensi
kepedulian (emphaty) kemampuan untuk memahami kebutuhan dan harapan pemustaka serta
memberikan perhatian yang sesuai terhadap pengalaman mereka.

Dengan demikian, metode ServQual di nilai sangat tepat untuk digunakan dalam
penelitian tentang “Kualitas Layanan Sirkulasi Mandiri pada Dinas Kearsipan dan Perpustakaan
Provinsi Sumatra Barat. Dengan kehandalannya yang terbukti, hasil penelitian dapat
memberikan data yang jelas dan rekomendasi konkret untuk meningkatkan kualitas layanan
sirkulasi mandiri.

Berdasarkan latar belakang sebelumnya, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Kualitas Layanan Sirkulasi Mandiri di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan
Provinsi Sumatra Barat”.

METODE

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei. Alasan peneliti menggunakan
metode survei karena merupakan metode penelitian kuantitatif yang digunakan untuk
mendapatkan data yang terjadi pada masa lampau atau saat ini, tentang keyakinan, pendapat,
karakteristik, perilaku dari populasi tertentu dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner
yang tidak mendalam, dan hasil penelitian cenderung untuk disimpulkan secara umum
(Sugiyono, 2022). Sehingga metode survei ini dapat menggambarkan bagaimana kualitas
layanan sirkulasi mandiri di Dinas Kearsipan Provinsi Sumatra Barat.
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Adapun kriteria yang di tetapkan dalam penelitian ini yaitu berasal dari keanggotaan
berbagai kategori kalangan mulai dari SD, SMP, SMA, Mahasiswa, Karyawan, Dosen/Guru,
ABRI, dan umum. Adapun dalam pengembalian sampel peneliti menetapkan Sampel yang
digunakan pada penelitian ini minimal sebanyak 115 pemustaka, banyak sampel ini ditentukan
berdasarkan tabel dengan taraf kesalahan 10% (sugiyono, 2022).

Sumber data adalah benda, hal, atau orang tempat peneliti mengamati, membaca, atau
bertanya tentang data (sugiyono, 2022). Data pada penelitian ini adalah data tentang kualitas
layanan sirkulasi mandiri di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan di Provinsi Sumatra Barat.

Data di peroleh dari kriteria kategori keanggotaan kalangan SD, SMP, Mahasiswa,
Karyawan, Dosen/Guru, ABRI, Umum sebagai responden melalui intrumen kuesioner yang di
sebarkan dan kemudian diolah. Kuesioner diberikan kepada sampel sebanyak 199 orang
responden keanggotaan SD, SMP, SMA, Mahasiwa, Karyawan, Dosen/Guru, ABRI, Umum.
Sedangkan data sekunder merupakan data yang didapatkan setelah diolah dari pihak lain. Data
sekunder dalam penelitian ini adalah jurnal, artikel, dan buku yang digunakan

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Data

Pada pengambilan data dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner (google form)
secara langsung di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Sumatra Barat berupa barcode
Selanjutnya sampel dalam penelitian ini akan diambil sebanyak 115 orang responden sesuai
perhitungan jumlah sampel yang sudah dilakukan pada BAB sebelumnya.
a. Kategori Keanggotaan

Data kategori keanggotaan responden dikalangan SD, SMP, SMA, Mahasiswa,

Karyawanan, Dosen/guru, ABRI, Umum berdasarkan kriteria yang telah ditentukan sebagai
berikut.

Tabel 1. Karakteristik Responden
Berdasarkan Kategori keanggotaan

Responden Berdasarkan Kategori Keanggotaan
Kategori Keanggotaan Jumlah Persentase

SD 2 1,7%
SMP 3 2,6%
SMA 10 8,7%
Mahasiswa 51 44,3%
Karyawan 6 5,2%
Dosen/Guru 5 4.3%
ABRI 1 0,9%
Umum 37 32,2%
Total 115 100%

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa responden dalam penelitian ini berjumlah
115 orang dengan jumlah kategori keangotaan SD sebanyak 2 orang (1,7%), kategori
keangotaan SMP sebanyak 3 orang (2,6%), kategori keangotaan SMA sebanyak 10 orang
(8,7%), kategori keangotaan Mahasiswa kategori keangotaan sebanyak 51 orang (44,3%),
kategori keangotaan Karyawan sebanyak 6 (5,2%,), kategori keangotaan Dosen/Guru sebanyak
5 orang (4,3%), kategori keangotaan ABRI sebanyak 1 orang (0,9%), dan kategori keangotaan
Umum sebanyak 37 orang (32,2%).
b. Jenis Kelamin

Data jenis kelamin responden kategori keanggotaan responden dikalangan SD, SMP,
SMA, Mahasiswa, Karyawanan, Dosen/guru, ABRI, Umum berdasarkan kriteria yang telah
ditentukan sebagai berikut.

Tabel 2. Karakteristik Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin
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Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Laki-Laki 42 36,5%
Perempuan 73 63,5%

Total 115 100%

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa responden dalam penelitian ini berjumlah
155 orang dengan jumlah responden laki-laki sebanyak 42 orang (36,5%) dan jumlah responden
perempuan sebanyak 73 orang (63,5%).
c. Deskripsi Data Jawaban Responden

Tabel 3. Karakteristik Responden
Berdasarkan Data Jawaban

No. Skor Jawaban
Pernyataan | 1 | 2 | 3| 4 | 5 Jumlah
1 10|16 | 37 | 34 | 18 115
2 7 119|132|33 |24 115
3 8 | 15|30 | 34| 28 115
4 519 |14|31]|56 115
5 515 |12| 35|58 115
6 518 |28]|33]|41 115
7 3 110 |32|46 | 24 115
8 5 110 |26 |55 19 115
9 4 | 9 | 39|40 23 115
10 2 | 4 |19 43| 47 115
11 3|15 |17 |36|54 115
12 314 |19|39]|50 115
13 4 |11 |27 |35 38 115
14 7 12014126 |21 115
15 8 |17 |35 38| 17 115
16 3 |3 |17 |48 |44 115
17 4 | 3 123 |38 47 115
18 4 | 1 |17 |45 48 115
19 6 | 5 |34|45 ]| 25 115
20 4 | 6 |24 ]53]|28 115
21 4 | 2 120 |48 | 41 115
22 518 |33|45]|24 115
23 4 | 2 |19 |45 45 115
24 6 |14 |34 |37 |24 115
25 6 | 7 |37]|38]27 115
26 5 110 |32 |43 | 25 115
27 2 | 8 32|47 |26 115
28 519 (304130 115
29 3114|2446 | 38 115
30 515 19|40 | 46 115

Kualitas layanan sirkulasi dengan 5 indikator, yaitu bukti fisik (tangibles), kehandalan
(reliability), daya tanggap (responssiveness), jaminan (assurance), dan kepedulian (empathy)
yang termuat dalam butir pernyataan kuesioner 1-30. Deskripsi data mengenai kualitas layanan
sirkulasi mandiri sebagai berikut.

Tabel 4. Deskripsi Data Jawaban
Bukti Fisik (Tangibles)
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No. Skor Jawaban Jumlah
Pernyataan | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
1 10 | 16 | 37 | 34 | 18 115
2 7 119 ]32|33 |24 115
3 8 |15|30 |34 | 28 115
4 519 |14|31 |56 115
5 5|5 12|35 58 115
6 5|8 |28|33]|41 115

Berdasarkan deskripsi data jawaban bukti fisik (tangibles), responden cenderung sangat
setuju pada peryataan nomor 5 yaitu mengenai “dengan adanya teknologi modern, saya bisa
lebih mudah mengetahui status pengembalian buku saya tanpa harus menunggu lama”. Ini
terjadi karena sebagai besar responden merasa bahwa penggunaan teknologi modern, seperti
sistem informasi berbasis web atau aplikasi, memberikan kemudahan dan efisiensi dalam
memonitor status pengembalian buku. Mereka tidak perlu lagi menunggu lama untuk
mendapatkan informasi yang dibutuhkan, sehingga pengalaman mereka dalam mengelola
pengembalian buku menjadi lebih cepat dan praktis.

Tabel 5. Deskripsi Data Jawaban
Keandalan (Reliability)

No. Skor Jawaban Jumlah
Pernyataan |1 | 2 | 3| 4 | 5
7 311032 |46 | 24 115
8 5110 |26 |55 19 115
9 41 9 (39|40 23 115
10 2 4 | 19|43 | 47 115
11 3|5 |17 |36 |54 115
12 314 119|39 |50 115

Berdasarkan deskripsi data jawaban keandalan (reliability), responden cenderung sangat
setuju pada pernyataan nomor 11 yaitu mengenai “Jika sistem pengembalian diperbarui
menggunakan teknologi Sistem sirkulasi modern saya merasa lebih yakin bahwa pengembalian
buku saya akan tercatat dengan cepat tanpa kesalahan”.Sebagian besar responden
mengungkapkan keyakinannya bahwa dengan penerapan sistem sirkulasi modern berbasis
teknologi, proses pencatatan pengembalian buku akan lebih cepat dan akurat sistem pembaruan
ini akan mengurangi resiko kesalahan dalam pencatatan, memberikan rasa aman dan nyaman,
serta meningkatkan kepercayaan terhadap layanan pengembalian buku.

Tabel 6. Deskripsi Data Jawaban
Daya Tanggap (Responssiveness)

No. Skor Jawaban
Pernyataan | 1 | 2 3| 4 5 Jumlah

13 4111|127 |35| 38 115
14 7120141126 | 21 115
15 8|17 | 35|38 | 17 115
16 3| 3 |17 |48 | 44 115
17 4| 3 |23|38]| 47 115
18 4| 1 |17 | 45| 48 115
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Berdasarkan deskripsi jawaban daya tanggap (responssiveness), responden cenderung
sangat setuju pada pernyataan nomor 18 yaitu mengenai “dengan menggunakan teknologi
seperti aplikasi atau mesin otomatis, saya yakin proses pengembalian buku bisa dilakukan lebih
cepat dan saya bisa mengetahui status buku saya langsung”. Ini terjadi karena responden
mendukung penggunaan teknologi untuk mempercepat proses pengembalian buku untuk
mengetahui status buku secara langsung tanpa harus menunggu konfirmasi manual.

Tabel 7. Deskripsi Data Jawaban
Jaminan (Assurance)

No. Skor Jawaban
Pernyataan |11 2 | 3 | 4 | 5 | Jumian

19 6| 5 (34|45 | 25 115
20 4|1 6 |24 |53 | 28 115
21 41| 2 |20 |48 | 41 115
22 5| 8 | 33|45 | 24 115
23 4| 2 |19 |45 | 45 115
24 6|14 |34 |37 | 24 115

Berdasarkan deskripsi data jawaban jaminan (assurance), responden cenderung sangat
setuju pada pernyataan nomor 23 yaitu mengenai “saya lebih merasa yakin jika ada teknologi
yang memastikan buku yang saya kembalikan tercatat dengan aman dan tidak hilang”. Ini
terjadi karena sebagian besar responden merasa bahwa teknologi ini tidak hanya akan
mempercepat proses pengembalian, tetapi juga memungkinkan mereka untuk langsung
mengetahui status buku mereka secara real-time. Responden melihat kemudahan dalam
memantau dan menghubungkan buku yang telah dikembalikan, yang membantu mengurangi
waktu tunggu dan meminimalkan kemungkinan kesalahan dalam pencatatan.

Tabel 8. Deskripsi Data Jawaban
Kepedulian (Empathy)

No. Skor Jawaban
Pernyataan |1 | 2 | 3 | 4 5 Jumiah

25 6|7 |37|38]| 27 115
26 5110|132 |43 | 25 115
27 2| 8 | 32|47 | 26 115
28 519 30|41 30 115
29 3|1 4 |24|46 | 38 115
30 515 19|40 | 46 115

Berdasarkan deskripsi data jawaban kepedulian (emphaty), responden cenderung sangat
setuju pada pernyataan nomor 30 yaitu mengenai “pengembalian buku menggunakan layanan
sirkulasi modern jauh lebih cepat dan mudah dibandingkan dengan menggunakan sistem
sirkulasi mandiri manual.” Ini terjadi karena sebagian besar responden merasa bahwa layanan
sirkulasi modern, seperti mesin otomatis atau aplikasi, menawarkan kemudahan dan kecepatan
yang tidak dapat disediakan oleh sistem sirkulasi mandiri manual. Dengan menggunakan
teknologi modern, proses pengembalian buku menjadi lebih efisien dan dapat diselesaikan
dalam waktu yang lebih singkat, tanpa harus melalui prosedur manual yang memerlukan lebih
banyak waktu dan tenaga.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh penulis, maka dapat disimpulkan
sebagai berikut. Tingkat kualitas layanan sirkulasi mandiri terhadap layanan perpustakaan
dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner yang berisi 30 pernyataan dengan teori Servqual
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ini mencakup lima dimensi bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), kepedulian (empathy). Dari kelima dimensi tersebut
terdapat beberapa indikator yang telah dikembangkan menjadi pernyataan-pernyataan pada
lembar kuesioner. Pertama, Analisis data menunjukkan bahwa dimensi indikator bukti fisik
(tangibles) , apakah pemustaka merasa bahwa layanan sirkulasi mandiri yang masih
menggunakan sistem manual ini telah memenuhi kebutuhan mereka memiliki skor rata-rata
yang tinggi, yaitu 3,71 Skor ini berada pada skala interval 3,40-4,19. Hal ini menunjukkan
bahwa pemustaka merasa bahwa layanan pengembalian buku yang tersedia kurang memuaskan,
Kualitas layanan sirkulasi mandiri Hal ini menunjukkan bahwa pemustaka Dinas Kearsipan dan
Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat mengungkapkan ketidakpuasan terhadap layanan
pengembalian buku yang tersedia. mengindikasikan ketidakpuasan pemustaka Dinas Kearsipan
dan Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat terhadap layanan pengembalian buku. Pemustaka
merasa ragu mengembalikan buku karena kotak pengembalian tidak cukup besar atau
rusak. Mereka juga kesulitan dengan formulir manual dan menginginkan teknologi untuk
memudahkan proses pengembalian serta mengetahui statusnya. Kualitas layanan sirkulasi
mandiri perlu ditingkatkan.
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