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ABSTRAK 

 

Nama              : I A N 

Nim                 : 15.1.03.0009 

Jurusan          : Manajemen Pendidikan Islam 

Judul Skripsi : Efektivitas Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan   

Pengunjung di Perpustakaan IAIN Palu. 

 

Skripsi ini berjudul Efektivitas Kualitas Layanan Dalam Memenuhi 

Kebutuhan Pengunjung di Perpustakaan Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Palu. 

Rumusan Masalah dalam penelitian ini adalah (1) Bagaimana efektivitas kualitas 

layanan terhadap kepuasan pengunjung di Perpustakaan IAIN Palu? (2) Apa saja 

yang menjadi kendala dan solusi dalam meningkatkan efektivitas kualitas layanan 

terhadap kepuasan pengunjung di Perpustakaan IAIN Palu?. Adapun tujuan 

penelitian tidak lain adalah untuk mengetahui efektivitas kualitas layanan dalam 

memenuhi kebutuhan pengunjung di perpustakaan IAIN Palu. 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 

deskripsi kualitatif, yaitu memaparkan aspek-aspek yang menjadi sasaran 

penelitian, dengan teknik pengumpulan data melalui teknik observasi langsung, 

wawancara bebas terpimpin, dan dokumentasi.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa di Perpustakaan IAIN Palu, masih 

kekurangan bahan pustaka dan sistemnya harus diperkuat dengan cara merekrut 

pegawai yang mampu mengelola IT, perlunya pelayanan yang ramah, dan 

nyaman, serta dibutuhkan kerja sama antara pegawai dan pengunjung dalam 

menjaga kebersihan, kerapian dan keamanan dalam perpustakaan.  

Implikasi dari penelitian ini yaitu perlu kiranya komunikasi dan kerja sama 

antara pihak perpustakaan dengan pihak rektorat agar dilakukan pengadaan buku 

dan diberi otonomi lebih dalam mengelola perpustakaan sehingga tercapai tujuan 

yang diinginkan demi perkembangan dan kemajuan Perpustakaan IAIN Palu.  

 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pendidikan adalah usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan suasana 

belajar dan proses pembelajaran agar peserta didik secara aktif mengembangkan 

potensi dirinya untuk memiliki kekuatan spiritual keagamaan, pengendalian diri, 

kepribadian, kecerdasan, akhlak mulia,serta keterampilan yang diperlukan dirinya 

bagi masyarakat, bangsa dan negara. Semua itu dapat dicapai jika peningkatan 

sumber-sumber penunjang pelaksanaan pendidikan ditingkatkan, salah satunya 

dengan kelengkapan dan kualitas sumber belajar.
1 

Buku menjadi salah satu sumber yang paling sering digunakan dalam 

penunjang pendidikan, buku secara aktif berperan membantu peserta didik 

menambah wawasan dan pengetahuan, karena itu buku menjadi acuan dalam 

pendidikan. Hal ini memperlihatkan bahwa buku sangat penting dalam 

meningkatkan kualitas pendidikan, sehingga lembaga-lembaga pendidikan wajib 

memiliki tempat koleksi-koleksi buku yang dinamakan perpustakaan. 

Berdasarkan PP no. 24 tahun 2014 tentang pelaksanaan UU no. 43 tahun 

2007 tentang Perpustakaan Bab 1 Pasal 1 menyebutkan bahwa perpustakaan 

adalah institusi pengelola karya tulis, karya cetak dan / atau karya rekam secara 

profesional dengan sistem baku guna memenuhi kebutuhan pendidikan, 

penelitian, pelestarian, informasi dan rekreasi para pemustaka. 

                                                             
1
 UU RI No. 20 Tahun 2003, tetntang Sistem Pendidikan Nasional, Pasal 1 Ayat 1. 



Perpustakaan merupakan unit kerja yang mengemban tugas dan fungsi yang 

sangat mulia sekaligus strategis, ekonomis, dan demokratis dalam upaya 

mencerdaskan kehidupan bangsa sebagaimana disebutkan dalam pembukaan 

Undang-Undang Dasar 1945. Dalam amanah undang-undang tersebut, perpustakaan 

sebagai wahana belajar sepanjang hayat mengembangkan potensi masyarakat agar 

menjadi manusia beriman dan bertakwa kepada Tuhan Yang Maha Esa, berakhlak 

mulia, sehat, berilmu, cakap, kreatif, mandiri, dan menjadi warga negara yang 

demokratis serta bertanggung jawab dalam mendukung penyelenggaraan 

perpustakaan pendidikan nasional.
2
 

Perpustakaan yang baik adalah perpustakaan yang memiliki gedung dan 

desain ruang yang menarik, memiliki koleksi yang bervariasi sesuai keinginan 

pemustaka, memiliki sarana dan prasarana yang memadai, memiliki pustakawan yang 

mampu menjadi agen informasi, ilmuan dan pendidik, mampu memberdayakan 

masyarakat pemustaka, mampu melakukan revolusi minat baca pemustaka, mampu 

mengubah karakter masyarakat pemustaka dari tidak suka membaca menjadi suka 

menbaca, serta mampu memberikan layanan yang berkualitas.
3
 

Di perguruan tinggi keberadaan perpustakaan adalah sebagai sumber 

informasi atau sumber pengetahuan yang dapat digunakan sebagai penunjang, 

pelengkap atau penambah ilmu pengetahuan yang diterima dari dosen. Bahkan bahan 

pustaka juga memberikan jawaban atau keterangan atas berbagai hal atau persoalan, 

                                                             
2
Hartono, Manajemen Perpustakaan Sekolah: Menuju Perpustakaan dan Profesional 

(Yogyakarta: Ar-Ruzz Media,2016), 7. 
3
 Www. Badan Pengawasan Keuangan dan Pembangunan Perpustakaan. go. id. (Diakses 

selasa, 25 September 2018 pukul 05:44 WITA). 



menambah atau mengajarkan keterampilan serta memberikan hiburan melalui 

bacaan-bacaan ringan.
4
 

Setiap lembaga pendidikan wajib memiliki perpustakaan sebagai penunjang 

referensi belajar bagi peserta didiknya. Akan tetapi perpustakaan tidak berarti bila 

jarang pengunjung yang datang, karena tujuan utama dibangunnya perpustakaan 

adalah untuk menyediakan pelayanan yang dibutuhkan oleh pengunjung. 

Perpustakaan sebagai penyedia informasi akan memiliki citra yang baik apabila 

memberi pelayanan yang maksimal dan sesuai dengan harapan pengunjung. 

Kegiatan layanan perpustakaan merupakan inti dari seluruh kegiatan 

perpustakaan. Layanan merupakan suatu kegiatan penyediaan bahan pustaka 

secara tepat, akurat dan cepat dalam memenuhi kebutuhan informasi bagi 

pemakai. Tujuan perpustakaan memberikan layanan kepada masyarakat agar 

bahan pustaka yang telah dihimpun dan diolah sebaik-baiknya dapat dimanfaatkan 

oleh pembaca. Layanan perpustakaan berfungsi mendekatkan pembaca dengan 

bahan pustaka yang dibutuhkan dan diminatinya. 

Fenomena yang ditemukan ketika melakukan observasi diantaranya adalah 

dari sekian banyaknya mahasiswa dari berbagai fakultas hanya sedikit yang 

berminat untuk berkunjung keperpustakaan. Utamanya mahasiswa Fakultas 

Tarbiyah dan Ilmu Keguruan (FTIK), yang merupakan mahasiswa terbanyak di 

IAIN Palu. Peneliti menduga bahwa hal ini terjadi karena pelayanan yang ada di 

perpustakaan IAIN Palu belum maksimal dalam memenuhi kebutuhan mahasiswa. 

Hal ini sesuai dengan kenyataan yang terjadi bahwa kurangnya referensi dan 

kelengkapan buku-buku, waktu pelayanan buka tutup perpustakaan yang kurang,  

                                                             
4
 J. Thomson. “ Perpustakaan”, 122. 



terdapat rak-rak buku yang sudah dimakan rayap dan berdebu,banyak buku yang 

ditempatkan tidak sesuai dengan klasifikasi yang tertera di rak buku, dan 

kurangnya pegawai perpustakaan. Untuk membuktikan kondisi yang ada tentu 

diperlukan suatu penelitian guna membuktikan kebenaran dugaan tersebut.  

Ketika peneliti melakukan pengamatan lebih lanjut dengan mewawancarai 

beberapa mahasiswa FTIK terkait perpustakaan ternyata banyak mahasiswa yang 

mengeluh masalah pelayanan mulai dari pembuatan kartu anggota perpustakaan 

yang cukup lama, waktu buka dan tutup perpustakaan yang kurang, Ada beberapa 

lemari yang rusak, ruangan perpustakaan yang panas, banyak buku yang tidak 

tertata dengan rapi dan berdebu, kurangnya referensi buku yang dibutuhkan, dan 

lain-lain.
5
 

 Olehnya untuk mengetahui perkembangan perpustakaan IAIN Palu 

khususnya, maka sangat diperlukan adanya dokumentasi data kegiatan-kegiatan 

yang telah dilakukan di masa lalu agar dapat dijadikan cermin dan memprediksi 

berbagai jenis kegiatan yang akan dilakukan di masa-masa mendatang.
6
 

Hal ini sejalan dengan pendapat Sri Marnodi (1980), bahwa menurut 

American Library Association (ALA), layanan referensi merupakan layanan yang 

secara langsung berhubungan dengan pembaca dalam memberikan informasi dan 

penggunaan sumber perpustakaan untuk kepentingan studi dan riset. Oleh sebab 

itu, diperlukan kemahiran para pustakawan dalam menyediakan bahan pustaka 

dan koleksi referensi serta kegiatan sirkulasi yang lancar dan aktif. 

                                                             
5
 Hasil wawancara dengan beberapa mahasiswa/i FTIK. 

6
 Laporan Kerja Perpustakaan  2017. 



Layanan perpustakaan akan menjadi sangat penting apabila perpustakaan 

mampu menyediakan informasi sesuai  dengan kebutuhan pemakai dan berhasil 

menyediakan informasi bahan pustaka secara cepat dan tepat. Karena pelayanan 

yang berorientasi pada kebutuhan pemakai merupakan tolak ukur keberhasilan 

perpustakaan.  

Pelayanan merupakan rasa menyenangkan yang diberikan kepada 

konsumen yang diikuti dengan sikap keramahan dan kemudahan dalam memenuhi 

kebutuhan. Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau sikap seseorang atau 

lembaga untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan/ pengunjung.
7
 

Sebagaimana Islam juga mengajarkan untuk selalu menghargai pelanggan, 

dimana Rasulullah memberikan tauladan kepada umatnya dalam hal 

pelayanan(service), bahwa Nabi benar-benar menghargai pelanggannya 

sebagaimana beliau menghargai dirinya sendiri.
8
 Seperti tercantum dalam Hadits: 

ٍُ بِ  ٌَ ٌؤُْيِ ٍْ كَا سَهَّىَ قاَلَ : يَ َٔ  ِّ ٍْ لَ اللهِ صَهَّى اللهُ عَهَ ْٕ ٌَّ رَسُ ُُّْ أَ ًَ اللهُ عَ ٌْزَةَ رَضِ ٍْ أبًَِ ْزَُ وِ اَخِزِ عَ ْٕ انٍَْ َٔ اللهِ 

وِ اَخِ  ْٕ انٍَْ َٔ ٍُ باِللهِ  ٌَ ٌؤُْيِ ٍْ كَا يَ َٔ تْ،  ًُ ْٔ نٍِصَْ
ً ٍْزاً أ وِ اَخِزِ فهٍَْقَمُْ خَ ْٕ انٍَْ َٔ ٍُ باِللهِ  ٌَ ٌؤُْيِ ٍْ كَا يَ َٔ زِ فهٍَُْكْزِوْ جَارَُِ، 

ٍْفَُّ  فهٍَْكُْزِوْ ضَ

 ]رٔاِ انبخاري ٔيسهى[

Terjemahan : 

“Dari Abu Hurairah radhiyallahu anhu, sesungguhnya Rasulullah 

Shallallahu „alaihi wa Sallam telah bersabda : “Barang siapa yang 

beriman kepada Allah dan hari akhirat, maka hendaklah ia berkata baik 

atau diam, barang siapa yang beriman kepada Allah dan hari akhirat, 

                                                             
7 Rafidah, “ Kualitas Pelayanan Islami pada Perbankan Syariah,” Jurnal Nalar Fiqh vol. 

10 no. 2 (Desember, 2014). 116.                                  

 8Http://e=journal.iainjambi.ac.id/index.php/nalarfiqh/article/viewfile/729/669(diakses 10 

september 2018). 
 

http://e=journal.iainjambi.ac.id/index.php/nalarfiqh/article/viewfile/729/669(diakses


maka hendaklah ia memuliakan tetangga dan barang siapa yang beriman 

kepada Allah dan hari akhirat, maka hendaklah ia memuliakan 

tamunya”. [Bukhari no. 6018, Muslim no. 47] 

 

Berdasarkan penjelasan diatas dapat dilihat bahwa pelayanan merupakan 

hal yang sangat penting. Jadi kecepatan pelayanan, keamanan, keramahan, dan 

perhatian karyawan juga perlu diperhatikan oleh pengelola perpustakaan demi 

kenyamanan dan minat baca pengunjung. 

Berdasarkan dari pemikiran maupun deskripsi latar belakang diatas, 

penulis merasa terdorong untuk meneliti tentang kualitas layanan yang ada di 

perpustakaan IAIN Palu. Penelitian ini penulis tuangkan dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengunjung Perpustakaan IAIN Palu.” 

B. Rumusan dan Batasan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas, maka yang menjadi pokok masalah dalam 

Skripsi ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah efektivitas kualitas layanan terhadap kepuasan pengunjung 

perpustakaan yang ada di Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Palu? 

2. Apa saja yang menjadi kendala dan solusi dalam meningkatkan efektivitas 

kualitas layanan perpustakaan terhadap kepuasan pengunjung 

perpustakaan yang ada di IAIN Palu? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

a. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka penelitian ini dilakukan 

dengan tujuan: 



1. Untuk mengetahui bagaimanakah efektivitas kualitas layanan terhadap 

kepuasan pengunjung perpustakaan yang ada di Institut Agama Islam 

Negeri (IAIN) Palu. 

2. Untuk mengetahui Faktor apa saja yang menjadi pendukung dan 

penghambat dalam meningkatkan efektivitas kualitas layanan 

perpustakaan terhadap kepuasan pengunjung perpustakaan yang ada di 

IAIN Palu. 

b. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis 

maupun praktis. 

1. Manfaat Teoritis 

Bagi pengembangan ilmu pengetahuan, maka penelitian ini secara teoritis 

akan memberikan gambaran yang lebih konkret dan dijadikan sumber pijakan 

dalam menentukan cara efektif untuk  meningkatkan sistem layanan perpustakaan 

agar dapat berfungsi secara optimal terutama dapat menarik minat baca 

pengunjung. 

2. Manfaat Praktis 

a. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sumber informasi bagi peneliti 

lainnya mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pengunjung dengan melihat kualitas layanan yang ada di Institut Agama 

Islam Negeri (IAIN) Palu. 

b. Hasil penelitian ini juga dapat dijadikan sumber informasi bagi Kepala 

Perpustakaan, digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam kebijakan 



yang berhubungan dengan kualitas pelayanan dalam memenuhi 

kepuasan pengunjung Perpustakaan IAIN Palu 

D. Penegasan Istilah 

Dalam rangka memudahkan dalam memahami maksud dari penelitian 

ini, maka dianggap penting untuk mendefenisikan beberapa batasan dari 

kosa kata yang digunakan dalam judul serta batasan operasional dari 

penelitian ini. 

1. Efektivitas berasal dari kata efektif yang berarti adanya efek (akibat, 

pengaruh, kesan) dapat membawa hasil, berhasil guna (tentang usaha, 

tindakan). Efektivitas  berarti keadaan yang berpengaruh dari sesuatu 

terhadap yang lainnya.
9
 Dengan demikian yang dimaksud dengan 

efektivitas disini adalah kemampuan pustakawan untuk melaksanakan 

tugas dan saling bekerja sama untuk mencapai suatu tujuan guna 

melayani kebutuhan para pemustaka digedung atau di ruangan yang 

disediakan diperpustakaan. 

2. Kualitas layanan (service quality) adalah segala bentuk aktivitas yang 

dilakukan oleh sebuah perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. 

Defenisi kualitas layanan juga dapat diartikan sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen.
10

 

                                                             
9 Pius. A. Partanto dan M. Dahlan Al-Barry, Kamus Istilah Populer, (Surabaya: Arkola, 

1994), h. 66 

 
10

 Fandi Tjiptono. Strategi pemasaran edisi pertama(Andi Ofset: Yogyakarta. 2007) 27. 



3. Kepuasan konsumen/pengunjung adalah sejauh mana anggapan kinerja 

produk memenuhi harapan pembeli. Bila kinerja produk lebih rendah 

ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya akan merasa puas.
11

 

Berdasarkan batasan istilah diatas, maka yang dimaksud dalam defenisi 

operasional dalam penelitian ini adalah bagaimana upaya mengembangkan 

efektivitas pelayanan perpustakaan agar dapat meningkatkan kepuasan 

pengunjung dalam hal ini adalah mahasiswa IAIN Palu. 

E. Garis-garis Besar Isi 

Skripsi ini terdiri atas lima bab, setiap bab memiliki pembahasan masing-

masing tetapi saling berkaitan antara satu dengan yang lainnya, untuk mengetahui 

gambaran umum isi skripsi pada setiap babnya, maka akan penulis kemukakan 

garis-garis besar isi sebagai berikut: 

Bab I: Bab ini memuat pendahuluan yang menguraikan tentang; (1) Latar 

Belakang Masalah. (2) Rumusan dan Batasan Masalah. (3) Tujuan dan Manfaat 

penelitian. (4) Penegasan Istilah, (5) Garis-garis besar isi Skripsi. 

Bab II: Bab dua mengetengahkan Tinjauan Pustaka yang berisi tentang; (1) 

penelitian terdahulu, (2) Kualitas Layanan Perpustakaan, (3) Fasilitas, sistem dan 

jenis layanan perpustakaan, (4) Kepuasan pengunjung perpustakaan. 

Bab III: Bab ke tiga berisi metode penelitian yang terdiri dari, (1) Jenis 

Penelitian, (2) Lokasi Penelitian, (3) Kehadiran Peneliti, (4) Data dan Sumber 

Data, (5) Tehnik Pengumpulan Data, (6) Analisis Data, (7) Pengecekan 

Keabsahan Data. 

                                                             
11

 Kotler dan Amstrong. “Prinsip-Prinsip Pemasaran”.(Jakarta: Erlangga, 2001), 9. 



Bab IV:  Memuat tentang hasil penelitian yang terdiri dari, (1) Deskripsi 

Hasil Penelitian, (2) Pembahasan Hasil Penelitian. 

Bab V: Mencantumkan penutup yang terdiri dari kesimpulan dan implikasi 

penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Penelitian Terdahulu 

Sebagai dasar pijakan dalam rangka penyusunan penelitian ini, sangat 

penting untuk mengetahui hasil yang dilakukan oleh penelitian terdahulu. 

Penelitian terdahulu yang kaitannya dengan efektivitas kualitas layanan dalam 

melakukan sebuah penelitian. 

Dan sebagai pembanding penelitian ini, penelitian serupa pernah dilakukan 

oleh Nurwahidah dengan judul “Efektivitas Pengelolaan Perpustakaan Dalam 

Meningkatkan Layanan Pemustaka di Perpustakaan Sekolah Menengah Atas 

Negeri 1 Tinggimoncong Kabupaten Gowa.” menunjukkan bahwa Efektivitas 

pengelolaan perpustakaan efektif dalam meningkatkan layanan pemustaka di 

Perpustakaan Sekolah Menengah Atas Negeri 1 Tinggimoncong Kabupaten 

Gowa.
12

 

Tak banyak perbedaan antara penelitian yang akan dilaksanakan oleh 

penulis dengan penelitian yang telah dilaksanakan sebelumnya oleh Nurwahidah. 

Hanya saja, pada penelitian sebelumnya Nurwahidah menggunakan pendekatan 

deskriptif kuantitatif sementara penulis menggunakan pendekatan kualitatif 

dengan judul Efektivitas Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengunjung 

Perpustakaan IAIN Palu. Perbedaan lainnya juga terletak pada tempat dan objek 

penelitiannya. Jika Nurwahidah objeknya kepuasan Pemustaka di Perpustakaan 
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Sekolah Menengah Atas Negeri 1 Tinggimoncong Kabupaten Gowa, sementara 

penulis objeknya adalah kepuasan pengunjung perpustakaan IAIN Palu. 

B. Efektivitas Kualitas Layanan Perpustakaan  

1. Kualitas Layanan Perpustakaan 

Kualitas merupakan hal penting bagi sebuah produk atau jasa. Menurut 

penelitian yang dilakukan oleh Harvard Bussines School, kualitas merupakan 

salah satu dari tiga faktor penting yang mempengaruhi konsumen ketika mereka 

ingin membeli sebuah produk atau jasa.
13

 Menurut Goetsch dan Davis dalam 

Tangkilisan, kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan.
14

 

Kotler dalam simamora mengatakan bahwa ”Quality is the totality of 

feature and characteristics of a product or service that bear on it‟sability to 

satisfy stated or implied needs.” Artinya, kualitas adalah totalitas fitur dan 

karakteristik produk atau jasa yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan pelanggan baik yang dinyatakan secara langsung maupun tidak 

langsung.
15

 

Menurut Handriana dalam Munawaroh, kualitas merupakan tingkat 

kesesuaian persyaratan, dalam hal ini persyaratan pelanggan. Total quality service 

merupakan konsep tentang bagaimana menanamkan kualitas pelayanan pada 
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setiap fase penyelenggaraan jasa yang melibatkan semua personel yang ada dalam 

organisasi.
16

 

Menurut Simamora dalam Nurendah dan Mulyana pelayanan adalah setiap 

kegiatan atau manfaat yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
17

 

Layanan bersifat Intangible artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, 

disium, dan didengar sebelum dibeli. Seseorang tidak dapat menilai hasil 

darilayanan sebelum ia menikmatinya sendiri.
18

 

Menurut Pasuraman, et al. Dalam Subanidja dan Martha secara tradisional, 

kualitas layanan didefenisikan sebagai perbedaan antara harapan pelanggan 

mengenai pelayanan dan persepsinya mengenai pelayanan yang secara nyata 

diterimanya.
19

 

Kualitas pelayanan dapat juga dilihat dengan kecocokan produk layanan 

dengan kebutuhan dari pengguna. Kualitas layanan dapat diartikan secara umum 

sebagai persepsi konsumen mengenai baik, diterima atau tidak diterima suatu 

layanan.
20
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Kualitas layanan (service quality) adalah segala bentuk aktivitas yang 

dilakukan oleh sebuah perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Defenisi 

kualitas layanan juga dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi 

harapan konsumen.
21

 

Jadi, jika dilihat dari beberapa penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas layanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan perusahaan guna 

memenuhi harapan dan kebutuhan konsumen. Dan kualitas layanan merupakan 

hal yang sangat penting yang harus dilaksanakan dalam tiap perusahaan yang 

menawarkan produk atau jasa demi memenuhi kepuasan konsumen. 

Islam juga mengajarkan bahwa bila ingin memberikan usaha baik berupa 

barang maupun pelayanan/ jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan 

memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain.
22

 Seperti 

dijelaskan dalam Q.S. Al-Baqarah (1): 267. 

لََ تَ  َٔ ٍَ الْْرَْضِ ۖ  َُا نَكُىْ يِ ا أخَْزَجْ ًَّ يِ َٔ ٍْ طٍَبِّاَتِ يَا كَسَبْتىُْ  َْفِقُٕا يِ ٍَ آيَُُٕا أَ ا انَّذٌِ َٓ ٕا ٌاَ أٌَُّ ًُ ًَّ ٍَ

ِّ إِلََّ  نَسْتىُْ بآِخِذٌِ َٔ  ٌَ فِقُٕ ُْ ُ ُُّْ ت ٌٍ  انْخَبٍِثَ يِ ًِ ََ   ً ََُِ  َ ٌَّ للََّّ ٕا أَ ًُ اعْهَ َٔ    ِّ ُُٕا فٍِ ًِ ْْ ُ ٌْ ت   أَ

Terjemahnya : 

Wahai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah) sebagian 

dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami 

keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-

buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau 

mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan 
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ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji.”(Q.S Al-

Baqarah(1):267)
23

 

 

Yang dimaksud pelayanan pada perpustakaan adalah upaya atau proses 

yang secara sadar dan terencana yang dilakukan oleh organisasi perpustakaan 

untuk memberikan pelayanan kepada pelanggan/ pengunjung sehingga tercapai 

kepuasan optimal bagi pelanggan/ pengunjung tersebut. Adapun bagian-bagian 

perpustakaan yang bersentuhan langsung dengan masyarakat pengguna haruslah 

memberikan pelayanan prima seperti: 

(1) Pelayanan referensi, membantu pengunjung mencari  informasi atau buku 

yang dibutuhkan, (2) sirkulasi, kegiatan peredaran bahan pustaka, (3) 

pelayanan audio visual, membantu pengunjung mendapatkan informasi/ data 

yang terekam dalam kaset recorder, film, video, CD ROM, dll., (4) pelayanan 

informasi, membantu pengunjung  untuk mengetahui situasi dan fasilitas 

perpustakaan untuk mendapatkan jasa pelayanan, dan (5) pelayanan 

eksistensi, membantu agar pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan lebih 

berhasil. 

 

Selanjutnya dalam kemenpan Nomor 81 Tahun 1993 tentang pedoman 

tatalaksana pelayanan umum terdapat kriteria kualitatif untuk menilai kualitas 

pelayanan publik yaitu: 

1. Jumlah masyarakat yang meminta pelayanan(per hari, per bukan, atau per 

tahun) serta perkembangan pelayanan dari waktu ke waktu, pakah 

menunjukkan peningkatan atau tidak. 

2. Lamanya waktu pemberian layanan. 
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3. Ratio atau perbandingan antara jumlah pegawai atau tenaga yang ada 

dengan jumlah masyarakat yang meminta pelayanan untuk menunjukkan 

tingkat produktivitas kerja. 

4. Penggunaan perangkat-perangkat modern untuk mempercepat dan 

mempermudah pelaksanaan. 

5. Frekuensi keluhan atu pujian dari masyarakat mengenai kinerja pelayanan 

yang diberikan, baik melalui media massa maupun melalui kotak saran 

yang disediakan. 

6. Penilaian fisik lainnya, misalnya kebersihan dan kesejukan lingkungan, 

motivasi kerja pegawai dan lain-lain aspek yang mempunyai pengaruh 

langsung terhadap kinerja pegawai pelayanan publik. 

Dari pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa untuk mengukur 

kualitas pelayanan tidak cukup hanya menggunakan indikator tunggal, tapi harus 

menggunakan multi indikator atau indikator ganda. Kualitas pelayanan dapat 

dilihat dari aspek proses pelayanan maupun dari output atau hasil pelayanan. 

2. Pengertian Perpustakaan Perguruan Tinggi 

Perpustakaan pada hakekatnya merupakan sebuah budi daya manusia 

berupa sebuah lembaga untuk mengumpulkan, merawat, menyimpan, mengatur 

dan melestarikan bahan-bahan perpustakaan yang berupa hasil pemikiran dan 

temuan penelitian serta ungkapan cipta karya manusia untuk selanjutnya 

didayagunakan sebagai bahan informasi kepada masyarakat.
24
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Perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan yang berada dalam 

suatu lembaga pendidikan tinggi, baik perpustakaan universitas, fakultas, institut, 

sekolah tinggi maupun politeknik untuk menunjang proses belajar mengajar, 

penelitian dan pengabdian masyarakat. Konsep perguruan tinggi di Indonesia, 

yaitu hanya memiliki perpustakaan pusat yang disebut Unit Pelaksana Teknis 

(UPT). Namun demikian, banyak perguruan tinggi yang menerapkan sistem 

desentralisasi, yaitu setiap fakultas bahkan jurusan mempunyai perpustakaan.
25

 

Dalam hal ini, ada kecenderungan ke depan sistem sentralisasi dan 

desentarlisasi tidak akan mengalami permasalahan jika perpustakaan perguruan 

tinggi mempunyai jaringan otomasi, maka koleksi ditempat manapun berada dapat 

di akses oleh pemakai dengan mudah. Disebabkan pentingnya perpustakaan 

perguruan tinggi maka dianggap jantungnya Universitas. 

C. Fasilitas, Sistem dan Jenis Layanan Perpustakaan 

a. Fasilitas  

Fasilitas yang biasa tersedia diperpustakaan adalah sebagai berikut: 

1) Ruangan untuk koleksi bahan pustaka 

2) Ruangan baca yang nyaman 

3) Ruang koleksi bahan pustaka rujukan (referensi)  

4) Ruang Audio Visual 

5) Ruang kerja pengolahan bahan pustaka 

6) Ruang kerja pengembangan koleksi 

7) Ruang kerja Tata Usaha 
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8) Ruang kerja Kepala Perpustakaan 

9) Ruang pelayanan, lemari katalog dan lemari titipan tas 

10) Ruang pertemuan/ Auditorium 

b. Sistem layanan 

Sistem layanan perpustakaan merupakan bagian dari jasa layanan, 

khususnya layanan kepada pengujung dan pembaca di perpustakaan. 

Terdapat dua sistem layanan perpustakaan umum yang dikenal dewasa ini, 

yaitu
26

: 

1) Layanan Terbuka 

Dalam sistem ini para pengunjung dapat secara bebas memilih dan 

mencari sendiri bahan pustaka yang ada rak buku. Pengunjung langsung ke rak-

rak buku atau majalah yang tersedia diperpustakaan. Hanya apabila pengunjung 

mendapatkan kesulitan dalam memenuhi bahan pustaka yang dicari maka mereka 

dapat meminta bantuan petugas perpustakaan. Pada sistem terbuka ini antara 

ruang baca dan ruang koleksi tidak ada pemisah sehingga pengunjung leluasa 

mengambil buku yang diperlukan dan membaca diruang itu. Ruang baca dan 

ruang koleksi berada dalam satu ruangan. 

2) Layanan Tertutup 

Layanan jenis ini, pustakawan yang mengambilkan bahan pustaka yang 

diperlukan oleh pemakai jasa perpustakaan. Para pengunjung meminta bahan 

pustaka yang diperlukan kepada pustakawan bagian layanan, dan pustakawan 

tersebut mencarikan di rak dan menyerahkan kepada yang bersangkutan. Dalam 
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sistem tertutup ini, peminjam tidak boleh mengambil sendiri bahan pustaka yang 

hendak dibaca maupun dipinjam dari tempatnya. Pengunjung tidak diperbolehkan 

masuk ke ruang koleksi, sehingga pengambilan bahan pustaka dilakukan oleh 

pustakawan. Oleh karena itu pengunjung harus mengetahui dahulu secara jelas 

nama pengarang atau judul buku yang dibutuhkan, sebelum mengajukan 

permintaan kepada pustakawan bagian layanan. Agar judul maupun pengarang 

yang dimaksudkan tepat, maka pengunjung dapat menggunakan kartu katalog 

yang ada di kotak katalog, baik kartu pengarang, kartu judul maupun kartu 

subyek. 

Apabila nama pengarang,atau judul buku yang dimaksudkan sudah 

diketemukan, pengunjung dapat menuliskan permintaannya pada formulir yang 

disediakan oleh perpustakaan. 

c. Jenis Layanan 

Reputasi sebuah perpustakaan didasarkan atas layanan yang diberikan. 

Untuk dapat memberikan layanan yang memuaskan perpustakaan berupaya 

menyediakan berbagai layanan, diantaranya : 

1) Layanan Sirkulasi, yaitu kegiatan pengedaran koleksi perpustakaan baik 

yang dibaca di dalam perpustakaan maupun yang dibawa ke luar 

perpustakaan. Layanan sirkulasi ini merupakan kegiatan pelayanan 

pencatatan dalam pemanfaatan dan penggunaan koleksi bahan pustaka 



dengan tepat guna dan cepat waktu untuk kepentingan pemakai. Layanan 

sirkulasi ini ditujukan untuk
27

:  

a) Memungkinkan pemakai menggunakan bahan pustaka secara tepat. 

b) Memungkinkan pemakai mengetahui bahan pustaka yang 

dipinjamkan. 

c) Mengetahui siapa yang meminjam bahan pustaka. 

d) Menjamin kembalinya bahan pustaka yang dipinjam. 

e) Mendapatkan data-data kuantitatif kegiatan sirkulasi. 

2) Layanan Rujukan, adalah kegiatan memberikan informasi kepada 

pengguna perpustakaan dalam bentuk pemberian layanan rujukan cepat 

dan atau bimbingan pemakaian sumber rujukan. Layanan rujukan cepat, 

yaitu memberi jawaban atas permintaan informasi dari pengguna 

perpustakaan melalui pemanfaatan bahan pustaka rujukan. Sedangkan 

bimbingan pemakai sumber rujukan adalah bantuan yang diberikan kepada 

pengguna perpustakaan untuk mencari informasi yang diperlukan melalui 

penggunaan koleksi rujukan. 

3) Penelusuran literatur, adalah kegiatan mencari atau menemukan kembali 

semua kepustakaan yang pernah terbit atau yang pernah ada mengenai 

suatu bidang tertentu.  

4) Informasi Terbaru/ Kilat, maksud penyebaran Informasi Terbaru ini adalah 

agar para pengguna selalu segera mengetahui informasi ilmiah/ 

pengetahuan yang baru dan tersedia di perpustakaan. 
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5) Layanan perpustakaan keliling, adalah layanan perpustakaan yang 

bergerak dari suatu tempat ke tempat lain dengan menggunakan kendaraan 

biasanya dengan mobil. Layanan perpustakaan keliling ini biasanya 

diadakan untuk melayani daerah-daerah jauh dan terpencil.
28

 

D. Kepuasan Pengunjung Perpustakaan 

Pengunjung atau pemakai perpustakaan adalah orang yang memerlukan 

suatu dokumen atau seseorang yang menelusuri informasi/ pangkalan data yang 

akan diperlukan, dalam rangka memenuhi kebutuhannya akan suatu informasi 

pemakai memanfaatkan perpustakaan dalam hal ini layanan dan juga fasilitas 

yang disediakan oleh perpustakaan.
29 Pemakai adalah sasaran atau tujuan 

perpustakaan dalam setiap kegiatannya. Pemakai adalah pemakai tanpa 

memandang batas usia, jenis kelamin, ras, agama dan lain sebagainya.
30

 

Kepuasan konsumen atau pengunjung adalah sejauh mana anggapan 

kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila kinerja produk lebih rendah 

ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya akan merasa puas.
31

 

Menurut Hawkins dan Lonney atribut pembentuk kepuasan terdiri dari:
32

  

1. Kesesuaian harapan 

Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan oleh 

pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan, meliputi: 
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 Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan 

 Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi yang 

diharapkan 

 Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi yang diharapkan. 

2. Minat berkunjung kembali 

Merupakan kesediaan pelanggan untuk berkunjung kembali atau 

melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait, meliputi:  

 Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan 

karyawan memuaskan. 

 Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang 

diperoleh setelah mengkonsumsi produk. 

3. Kesediaan merekomendasikan 

Merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk yang 

telah dirasakannya kepada teman atau keluarga, meliputi: 

 Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang dtawarkan 

karena pelayanan yang memuaskan. 

 Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang dtawarkan 

karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai. 

 Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang dtawarkan 

karena nilai atau manfaat yang didapat setelah mengonsumsi sebuah 

produk jasa. 

Muflih dalam Salma dan Ratnasari mengatakan bahwa dalam ilmu 

ekonomi islam, kepuasan seorang muslim disebut dengan qana‟ah. Kepuasan 



dalam islam (qana‟ah) merupakan cerminan kepuasan seseorang baik secara 

lahiriah atau batiniyah. Sedangkan Zulfa Salma dan Ratnasari mengatakan bahwa 

konsep kepuasan dalam Islam berkaitan dengan keimanan yang melahirkan rasa 

syukur.
33

 

Muflih dalam Salma dan Ratnasari juga mengatakan bahwa kepuasan 

menurut Islam harus mempertimbangkan beberapa hal berikut.
34

 

1. Barang atau jasa yang dikonsumsi harus halal. 

2. Dalam mengonsumsi barang atu jasa tidak berlebihan. 

3. Tidak mengandung riba. 

Dalam hal ini, Islam juga mengajarkan untuk qana‟ah terhadap hal-hal 

yang telah didapatkan. Kepuasan ini juga akan terwujud jika pelayanan yang 

diberikan sesuai dan dapat memenuhi dan memahami kebutuhan pelanggan. 

Dalam Q.S. At-Taubah(9): 59 dijelaskan :
35

 

 ُۡ ٍۡ فَ ُ يِ َُا للَّہ ٍۡ ُ سٍَؤُۡتِ سۡبُُاَ للَّہ ََ ا  ٕۡ َٔ قاَنُ نہُٗ ۙ  ٕۡ َٔ رَسُ  ُ ا يَاۤ اٰتٰىہُىُ للَّہ ٕۡ ٕۡ اَََّہُىۡ رَضُ نہُٗۤ َۙٔ نَ ٕۡ َٔ رَسُ هِہ    

  ٌَ ٕۡ بُ َِ ِ رٰ اََِّاۤ انِیَ للَّہ  

Terjemahan: 

“Jikalau mereka sungguh-sungguh ridha dengan apa yang diberikan Allah 

dan Rasul Nya kepada mereka, dan berkata: “Cukuplah Allah bagi kami, 

Allah akan memberikan sebagian dari karunia-Nya dan demikian (pula) 

Rasul-Nya, sesungguhnya kami adalah orang-orang yang berharap kepada 

Allah, (tentulah yang demikian itu lebih baik bagi mereka)”. (Q.S. At-

Taubah(9) :59). 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis  Penelitian 

Pendekatan merupakan asumsi yang mendasari dalam menggunakan pola 

pikir yang digunakan untuk membahas objektif penelitian. Dalam penulisan karya 

ilmiah ini, penulis menggunakan metode pendekatan penelitian deskripsi 

kualitatif, yaitu memaparkan aspek-aspek yang menjadi sasaran penelitian. 

Pendekatan yang dimaksud yaitu penelitian yang berusaha untuk menuturkan 

pemecahan masalah yang ada sekarang berdasarkan data-data, sehingga penulis 

dapat menemukan kepastian dan keaslian data untuk diuraikan sebagai hasil 

penelitian yang akurat. Penelitian yang bersifat deskriptif menurut Suharsimi 

Arikunto ”lebih tepat apabila menggunakan pendekatan kualitatif”
36

 

Menurut Bagdan dan Taylor seperti dikutip oleh Lexy J. Moleong, 

mendefinisikan bahwa “penelitian kualitatif sebagai prosedur penelitian yang 

menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang 

dan perilaku yang diamati.”
37

 

Adapun pertimbangan-pertimbangan yang digunakan dalam pendekatan 

kualitatif ini, adalah:  

1. Penyesuaian pendekatan kualitatif lebih mudah apabila berhadapan 

dengan kenyataan ganda. 

2. Bersifat langsung antara peneliti dan responden 
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3. Lebih peka dan lebih dapat menyesuaikan diri dengan banyak 

parajaman pengaruh bersama terhadap pola-pola nilai yang 

dihadapi.
38

 

Penelitian ini lebih mendekatkan kesesuaian dengan topik kajian skripsi 

ini, yakni pendekatan dalam bentuk “pendekatan kualitatif”, yang menitikberatkan 

kepada penelitian dilokasi objek dalam melakukan penelitian hipotesis yang 

sifatnya menduga-duga berbagai hal yang menyangkut efektivitas kualitas layanan 

terhadap kepuasan pengunjung perpustakaan IAIN Palu. 

B. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian ini adalah di Perpustakaan IAIN Palu. Pemilihan lokasi 

ini, sebagai tempat penelitian, dikarenakan lokasi tersebut mudah dijangkau 

sehingga lebih efektif dan efisien dalam pengumpulan data oleh peneliti serta 

belum adanya penelitian tentang efektivitas kualitas layanan di IAIN Palu. 

C. Kehadiran Peneliti 

Dalam penelitian ini, kehadiran peneliti sebagai instrument penelitian 

sekaligus sebagai pengumpul data. Oleh karena itu, kehadiran peneliti dilapangan 

untuk penelitian kualitatif sangat diperlukan, sebagai pengamat penuh yang 

mengawasi kegiatan-kegiatan yang terjadi Perpustakaan IAIN Palu yang berfokus 

pada efektivitas kualitas layanan terhadap kepuasan pengunjung Perpustakaan 

IAIN Palu. Secara umum, kehadiran peneliti diketahui oleh objek penelitian 

dengan tujuan untuk mendapatkan data yang valid dan akurat dari lokasi 

penelitian, yang berhubungan dengan tujuan penelitian dari proposal skripsi atau 
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penelitian ini. S. Margono mengemukakan kehadiran penelitian selaku instrument 

utama penelitian sebagai berikut: 

Manusia sebagai alat (instrument) utama pengumpulan data. Penelitian 

kualitatif menghendaki penelitian atau dengan bantuan orang lain sebagai alat 

utama pengumpulan data. Hal ini dimaksudkan agar lebih mudah mengadakan 

penyesuaian terhadap  kenyataan-kenyataan yang ada dilapangan.
39

 

D. Data dan Sumber Data 

Selama peneliti mengadakan penelitian di Perpustakaan IAIN Palu, maka 

sumber data yang diperoleh adalah data bervariasi, seperti data yang dapat dilihat 

secara langsung (observasi). Data yang diperoleh melalui hasil interview dari 

kepala perpustakaan, pegawai dan hasil dokumentasi, sumber data yang dipilih 

sebagai informan atau narasumber adalah mahasiswa dan pegawai yang mewakili. 

Dalam penelitian ini penulis membagi sumber data yaitu, data primer dan 

data sekunder. 

1. Data Primer 

Data primer adalah jenis data yang diperoleh melalui pengamatan 

langsung, wawancara langsung dengan informan dan narasumber. Yang menjadi 

informan utama dalam penelitian ini adalah kepala perpustakaan ,pegawai dan 

beberapa mahasiswa IAIN Palu yang mewakili mahasiswa lainnya. 

Data primer merupakan sumber-sumber dasar yang merupakan bukti atau 

saksi utama dari kejadian yang telah lampau serta diolah dan disajikan oleh 
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pengumpul data. Contohnya catatan resmi yang dibuat pada suatu acara, 

keputusan-keputusan rapat, foto-foto dan sebagainya.
40

 

2. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data primer yang telah diolah lebih lanjut dan 

disajikan baik oleh pengumpul data primer atau oleh pihak lain, misalnya dalam 

bentuk tabel atau diagram. Data sekunder ini digunakan oleh peneliti untuk 

diproses lebih lanjut.
41

 

Berdasarkan kutipan diatas, dalam penelitian ini peneliti 

menginterpretasikan data sekunder sebagai data yang didapatkan dari 

dokumentasi dan catatan yang berkaitan dengan objek penelitian, data sekunder 

yang diperoleh adalah berupa data, jumlah penduduk, sarana dan prasarana serta 

informasi lainnya yang dipandang berguna dalam menunjukkan kualitas layanan 

yang ada di Perpustakaan IAIN Palu. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Pada hakekatnya, data bagi seorang peneliti adalah sebagai alat atau dasar 

utama dalam pembuatan keputusan atau pemecahan masalah. Oleh karena itu, 

data yang diambil harus benar-benar memenuhi kriteria untuk dijadikan suatu data 

yang akurat dan valid, minimal data itu baik dijadikan alat dalam  mengambil 

keputusan kriteria data yang baik sebagaimana yang dikemukakan oleh J. 

Supranto bahwa” data yang baik adalah data yang bias dipercaya kebenarannya, 

tepat waktu, dan mencakup ruang lingkup yang luas atau bisa memberikan 

gambaran tentang suatu masalah secara menyeluruh.”
42
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Pada penelitian ini penulis menggunakan teknik pengumpulan data sebagai 

berikut. 

1. Observasi 

Teknik observasi yang digunakan adalah teknik observasi langsung, yaitu 

mengumpulkan data dilapangan seperti letak geografis, keadaan peserta didik, 

keadaan guru-guru dan lain sebagainya dengan melalui pengamatan langsung 

terhadap objek yang diteliti dan hal-hal yang penting yang peneliti temui di lokasi 

penelitian seperti keadaan gedung, keadaan WC, keadaan sarana dan prasarana, 

kualitas layanan dilihat dari referensi yang tersedia, pelayanan sirkulasi dalam 

peminjaman dan pengembalian buku, kebersihan, keramahan dan kenyamanan 

yang diterapkan di Perpustakaan IAIN Palu. 

Winarno Surakhmad menjelaskan bahwa observasi langsung adalah: 

Teknik pengumpulan data yang dimana peneliti mengadakan pengamatan 

secara langsung terhadap gejala-gejala subjek yang diselidiki, baik pengamatan 

yang dilakukan di dalam situasi buatan yang khusus diadakan.
43

 

 

2. Wawancara (Interview) 

Lexy J. Moleong mengemukakan bahwa: 

Interview (wawancara) adalah percakapan dengan maksud tertentu. 

Percakapan itu dilakukan oleh dua pihak dimana kedua pihak itu bertatap 

muka, yaitu “pewawancara (Interviewer) yang mengajukan pertanyaan dan 

yang diwawancara yang memberikan jawaban atas pertanyaan itu.”
44

 

 

Adapun jenis wawancara yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

wawancara bebas terpimpin. Cholid Naruko dan Abu Achmadi mengemumkakan 

bahwa: 
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Wawancara bebas terpimpin adalah kombinasi antara wawancara bebas 

dan terpimpin. Jadi pewawancara hanya membuat pokok-pokok masalah yang 

akan diteliti. Selanjutnya dalam proses wawancara berlangsung mengikuti situasi 

pewawancara harus pandai mengarahkan yang diwawancara apabila ternyata ia 

menyimpang, pedoman interview berfungsi sebagai pengendali jangan sampai 

proses wawancara kehilangan arah.
45

 

 

Interview langsung digunakan untuk mewawancarai informan. Interview 

dilakukan kepada beberapa informan, antara lain Kepala Perpustakaan, pegawai 

dan beberapa mahasiswa yang mewakili dengan maksud untuk mendapatkan 

informasi mengenai kualitas layanan di Perpustakaan IAIN Palu. 

3. Dokumentasi  

Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data yang mana data itu 

diperoleh melalui dokumen-dokumen.”
46

 Dokumen tersebut terdapat relevansi 

dengan objek penelitian yang di lakukan di Perpustakaan IAIN Palu. 

Dalam teknik pengumpulan data yang mana data ini peneliti melakukan 

penelitian dengan menghimpun data yang relevan dari sejumlah dokumen resmi 

atau arsip penting yang dapat menunjang kelengkapan data penelitian. Serta dalam 

teknik dokumentasi ini, peneliti juga menggunakan Tape Recorder sebagai 

transkip wawancara sebagai bukti bahwa penelitian benar-benar dilakukan 

dilokasi yang dimaksud agar mendapatkan data yang di jadikan bukti dari hasil 

penelitian. 

F. Teknik Analisis Data 

Pada bagian analisis data peneliti menggunakan data kualitatif dimana 

peneliti berusaha menganalisa hasil wawancara dan catatan-catatan di lapangan 
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serta bahan-bahan yang ditemukan di lapangan dalam bentuk uraian. Namun 

berdasarkan data yang akurat sehingga memperoleh pembuktian yang memiliki 

fasilitas yang cukup. 

Teknik analisis data peneliti yang digunakan dalam penelitian ini terdiri 

dari tiga jenis, yaitu sebagai berikut: 

1. Reduksi Data 

Reduksi data adalah proses untuk menyusun data dalam bentuk uraian 

konkret dan lengkap sehingga data yang di sajikan dalam satu bentuk narasi  yang 

utuh. 

Mattew b. Milles dan A. Michael Huberman menjelaskan bahwa: 

Reduksi data adalah sebagai proses pemilihan, pemusatan perhatian pada 

penyederhanaan, pengabtrakan, dan transformasi data “ kasar” yang muncul dari 

catatan-catatan tertulis di lapangan. Sebagaimana kita ketahui bahwa reduksi data 

berlangsung terus-menerus selama proyek yang berorientasi kualitatif 

berlangsung.
47

 

 

Reduksi data diterapkan  pada hasil observasi, wawancara dan 

dokumentasi dengan mereduksi kata-kata yang di anggap penulis tidak signifikan 

bagi penelitian ini. 

2. Penyajian Data 

Menyajikan data yang telah diredaksi dalam model-model tertentu sebagai 

upaya memudahkan pemaparan dengan penegasan kesimpulan dan menghindari 

adanya kesalahan penafsiran dari data tersebut. Sehubungan dengan penyajian 

data Mattew b. Milles dan A. Michael Huberman menjelakan bahwa:  
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Penyajian data merupakan alur penting kedua dari kegiatan analisa dengan 

membatasi suatu penyajian sebagai sekumpulan informasiyang tersusun dan 

memberi kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dengan pengambilan 

tindakan. Dengan melihat penyajian-penyajian kita dapat memahami apa yang 

sedang terjadi dan apa yang harus dilakukan lebih jauh menganalisis ataukah 

tindakan berdasarkan atas pemahaman yang di dapat dari penyajian tersebut.
48

 

 

3. Verifikasi Data 

Verifikasi data adalah tata pengambilan kesimpulan dan penyusunan data 

sesuai kebutuhan. Mattew b. Milles dan A. Michael Huberman, menjelaskan 

bahwa: 

Kegiatan analisis ketiga yang penting adalah menarik kesimpulan dan 

verifikasi. Dari permulaan data, pengumpulan data, seorang menganalisis 

kualitatif mulai mencari-cari benda-benda, mencatat keteraturan, pola-pola, 

penjelasan, konfigurasi-konfigurasi yang mungkin, atau sebab akibat dan 

proposisi.
49

 

Teknik verifikasi dalam penelitian ini di lakukan dengan tiga cara, yaitu: 

a. Deduktif, yaitu suatu cara yang ditempuh dalam menganalisa data 

dengan berangkat dari pengetahuan yang bersifat umum, kemudian 

digeneralisasi menjadi yang bersifat khusus. 

b. Induktif, yaitu suatu cara yang di tempuhdalam menganalisa data 

dengan berangkat dari pengetahuan yang bersifat khusus, kemudian 

digenaralisasi menjadi yang bersifat umum. 

c. Komparatif, yaitu analisis dengan cara membandingkan beberapa data 

untuk mendapatkan kesimpulan tentang persamaan dan perbedaannya.  

 

G. Pengecekan Keabsahan Data 

Sebagaimana dikemukakan oleh Lexy J. Moleong dalam buku 

“Metodologi Penelitian Kualitatif”’ bahwa: 
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Keabsahan data merupakan konsep penting yang diperbaharui dari konsep 

keshahihan (validitas) dan keandalan (reliabilitas) menurut versi “positivisme” 

dan disesuaikan dengan tuntunan pengetahuan, kriteria dan paradigmanaya 

sendiri.
50

 

 

Pengecekan keabsahan data dalam suatu penelitian kualitatif yang 

dibutuhkan untuk mendapatkan validitas dan tingkat kredibilitas data yang 

diperoleh. Dalam penelitian ini penulis menggunakan pembahasan (diskusi), 

dimana penulis mengumpulkan teman-teman  yang di anggap mengerti tentang 

masalah penelitian ini melalui data dan hasil penelitian yang telah ada. 

Pengecekan keabsahan data juga di maksudkan agar tidak terjadinya 

keraguan terhadap data yang di peroleh baik itu pada diri penulis sendiri maupun 

para pembaca sehingga dikemudian hari nantinya tidak ada yang dirugikan 

terutama penulis yang telah mencurahkan segenap tenaganya dalam penyusunan 

karya ilmiah ini. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Perpustakaan IAIN Palu 

1. Profil Perpustakaan IAIN Palu 

Lembaga Perpustakaan IAIN Palu merupakan adalah lembaga penyedia 

peminjaman buku untuk mahasiswa dan dosen di IAIN Palu. Institut Agama Islam 

Negeri Palu (IAIN PALU) adalah Perguruan Tinggi Agama Islam Negeri di Palu 

Provinsi Sulawesi Tengah, Indonesia. IAIN Palu dulunya bernama STAIN 

Datokarama Palu. STAIN Datokarama Palu didirikan berdasarkan pada Surat 

Keputusan Presiden Nomor 11 tanggal 21 Maret 1997 bertepatan dengan tanggal 

12 Dzulqaidah 1417 H. STAIN Palu diberi nama Datokarama, yang merupakan 

nama dari tokoh pertama pembawa agama Islam di lembah Palu. 

Unit Pelaksana Teknis (UPT) Perpustakaan IAIN Palu merupakan salah 

satu sumber belajar atau sumber intelektual yang sangat penting dalam fungsinya 

sebagai pusat layanan informasi yang diperlukan oleh civitas IAIN Palu dalam 

mewujudkan tercapainya Tri Dharma Perguruan Tinggi. 

Keberadaan perpustakaan IAIN Palu senantiasa tidak dapat dipisahkan dari 

institusi induknya, yaitu Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Palu. Atas prakarsa 

beberapa tokoh cendikiawan muslim baik dari kalangan perguruan tinggi, instansi 

pemerintah, dan ulama kota Palu, pada bulan Mei 1966 dibentuklah suatu 



kepanitiaan yang diberi nama Panitia Persiapan Pendirian IAIN Datokarama Palu. 

Adapun struktur dan personalia dari kepanitiaan tersebut adalah sebagai berikut:
51

 

Ketua   : Abidin Ma’ruf, SH. 

Wakil Ketua  : KH. Zainal Abidin Batalembah 

Sekretaris  : Abu Naim Syaar, BA 

Wakil Sekretaris : Ismaun Dg. Marotja, BA 

Bendahara  : Drs. HM. Ridwan 

Wakil Bendahara : H. Dg. Mangera gagarannusu 

Anggota   : Pati Bidin 

      Drs. Andi Mattalata,S. 

      Drs. H.F. Tangkilisan 

      Drs. Buchari 

      Kh. Abd. Muthalib Thahir 

      Syahrul 

      Zainuddin Abd. Rauf 

      Muchtar Tadji 

\     Rusdi Toana 

 Zuber S. Garupa 

 Arsyad Parampi 

Berkat jalinan kerjasama dengan institut keguruan dan Ilmu Pendidikan 

(IKIP) Ujung Pandang Cabang Palu dan Universitas Tadulako (UNTAD) cabang 

Universitas Hasanudin (UNHAS) di Palu serta dukungan moril dan fasilitas 
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materil yang diberikan pemerintah daerah, panitia tersebut berhasil ,membuka dua 

Fakultas sekaligus, yaitu Fakultas Tarbiyah yang dipimpin oleh KH. Zainal 

Abidin Batalembah selaku Dekan dan Drs. Buchari selaku wakilnya, serta 

Fakultas Ushuluddin yang dipimpin oleh KH. M. Qasim Maragau dan Drs. H.F 

Tangkilisan sebagai wakilnya. Berdiri dan beroperasinya kedua fakultas tersebut 

merupakan pilar awal persiapan dan perjuangan mewujudkan berdirinya IAIN 

Datokarama Palu. Respon masyarakatpun ternyata sangat positif, terbukti pada 

awal penerimaan mahasiswa baru, kurang lebih 125 orang yang menjadi 

mahasiswa pada kedua fakultas tersebut yakni pada tahun akademik 1966-1967.
52

 

Kerjasama membicarakan dan pengusaha tak henti-hentinya ke pusat guna 

menggapai obsesi namun selalu terbentur dengan peraturan perundang-undangan, 

serta berbagai persyaratan akademik yang belum terpenuhi. Sehingga pihak 

Departemen Agama Pusat belum dapat merestui berdirinya IAIN Datokarama 

Palu. Kemudian sesuai dengan arahan dan petunjuk Menteri Agama ketika itu, 

dijadikanlah kedua fakultas tersebut  berstatus sebagai filial dari IAIN Alauddin 

Ujung Pandang. 

Setelah beroperasi selama dua tahun pada tanggal 8 Mei 1969(21 Safar 

1389 H), status kedua Fakultas tersebut ditingkatkan dari filial menjadi cabang 

dari IAIN Alauddin Ujung Pandang yang diresmikan oleh Sekjen Depag RI 

Mayor Jenderal TNI Ahmad Hafiluddin Djojoadikusumo. 
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Atas nama Menteri Agama RI (ketika itu, KH.M.Dahlan), Dekan Fakultas 

Tarbiyah dipercayakan kepada KH. Abd. Muthalib Thahir, dan Dekan Fakultas 

Ushuluddin dipercayakan kepada KH. Saggaf Aljufri. Pada tahun 1979, KH. Abd. 

Muthalib Thahir berpulang kerahmatullah. Maka ditunjuklah Drs. Husein Alyafie 

sebagai Pelaksana Tugas Dekan sampai tahun1983. Namun karena rangkap 

jabatan sebagai Anggota DPRD Sulawesi Tengah, Drs. Husein Alyafie 

mengundurkan diri sebagai dekan. Kemudian beliau digantikan oleh Drs. Bochari 

yang kemudian menjadi Dekan definitif Fakultas Tarbiyah.  

Sejak beralih status dari filial ke cabang kedua fakultas tersebut semakin 

berkembang pesat dan mendapat kepercayaan masyarakat. Sehingga pada tahun 

1984, status kedua Fakultas tersebut meningkat lagi menjadi Fakultas Madya 

berdasarkan PP No. 33 tahun1985. Dengan status baru ini berarti memberikan 

wewenang untuk menyelenggarakan pendidikan tinggi sampai ketingkat Strata 1 

(S1) yang sebelumnya hanya memiliki kewenangan terbatas pada tingkat 

Bucheloriat (Sarjana Muda). 

Pada tahun 1988, KH. S. Saggaf Aljufri, MA mengundurkan diri dari 

jabatannya selaku Dekan Fakultas Ushuluddin karena alasan selaku Ketua Umum 

PB Al-khairat. Kepemimpinannya dilanjutkan oleh Drs. Moh. Arsyad Ba’Asyien 

yang waktu itu menjabat sebagai Wakil Dekan. Pada perkembangan selanjutnya, 

berdasarkan keputusan presiden (KEPRES) No. 9 tahun 1987 tentang susunan 

organisasi IAIN, fakultas Ushuludin IAIN Alaudin di Palu tidak tercantum lagi 

sebagai fakultas cabang, dan harus menerima kenyataan sebagai fakultas baru 

pada tahun 1993, berdasarkan KEPMENAP No. 389 tahun 1993 tentang status 



IAIN Alauddin, status fakultas ushuluddin di Palu kembali diakui sebagai fakultas 

cabang. 

Menyadari akan berbagai potensi dan asset yang dimiliki IAIN Alauddin 

di Palu, terutama jumlah mahasiswanya yang terdaftar pada tahun akademik 1994-

1995 mencapai 1.268 orang, hal tersebut semakin memperkokoh keinginan dan 

alas an untuk menjadikan IAIN yang berdiri sendiri. Alasan dan keinginan 

tersebut direspon sepenuhnya oleh daerah (Gubernur dan DPRD 1) dengan 

memberikan rekomendasi tertulis serta penyediaan lahan 60 ha didesa Sibedi 

Kecamatan Marawola ( 9 km dari kota Palu) untuk mengemban kampus baru serta 

sejumlah dana yang diperlukan dalam rangka realisasi keinginan tersebut. 

Dukungan sepenuhnya juga diberikan oleh Majelis Ulama Indonesia 

(MUI) Tk. I Sulawesi Tengah dengan memberikan rekomendasi bahwa IAIN 

Alauddin di Palu 25 tahun kedepan menjadi lampiran pengajuan usulan ke 

Menteri Agama RI melalui Rektor IAIN Alauddin untuk dijadikan bahan 

pertimbangan. Dengan terbitnya KEPRES No. 11 tahun 1997 tentang pendirian 

Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri (STAIN), perjuangan untuk mewujudkan 

IAIN berdiri sendiri untuk sementara kandas di tengah jalan. 

Dengan diberlakukannya KEPRES No. 11 tahun 1997 tentang pendirian 

Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri (STAIN), maka seluruh fakultas cabang dari 

14 IAIN induk yang ada di Indonesia dengan sejumlah fakultasnya yang tersebar 

diberbagai daerah secara otomatis beralih status menjadi Sekolah Tinggi Agama 



Islam Negeri (STAIN), termasuk Fakultas Tarbiyah dan Fakultas Ushuludin IAIN 

Alauddin di Palu.
53

 

Sebagai tindak lanjut KEPRES diatas, Menteri Agama RI mengeluarkan  

Surat Keputusan No. 303 tahun 1997 tentang Organisasi Tata Kerja STAIN Palu 

dan KEPMENAG RI No. 336 tahun 1997 tentang STATUTA STAI Palu, dan 

untuk pengaturan alih status dari Fakultas daerah menjadi STAIN. Dirjen 

Lembaga Islam mengeluarkan Surat Keputusan No. 136 tahun 1997 Tentang 

Pedoman Pengaturan Alih Status tersebut.
54

 

Konsekuensi logis dari peralihan status tersebut brdasarkan seperangkat 

aturan seperti yang disebutkan diatas, maka fakultas tarbuyah berubah Fakultas 

Tarbiyah dengan tiga program studi, yaitu Pendidikan Agama Islam, Pendidikan 

Bahasa Arab, dan Kependidikan Islam. Fakultas Ushuluddin berubah menjadi 

Jurusan Ushuluddin dengan tiga program studi yaitu, Aqidah Filsafat, Tafsir 

Hadits, dan Perbandingan Agama, “ sesuai kemenangan yang diberikan bagi 

STAIN Untuk mendapatkan jurusan baru dalam rangka pengembangan maka 

Sekolah Tinggi Ilmu Syaria’ah dan Yayasan Pendidikan Datokarama yang 

langsung dibina oleh IAIN Alauddin di Palu sejak tahun 1995. Kemudian di 

integrasikan dengan STAIN Palu dan menjadi jurusan Syari’ah dengan dua 

Program studi yaitu Hukum Muamalah dan Perbandingan Mahzab. 
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Nama Yayasan Datokarama kemudian diabadikan menjadi nama STAIN 

Palu Berdasarkan Keputusan Senat STAIN Palu pada tanggal 24 November 1997, 

dengan pertimbanagan bahwa nama “Datokarama” memiliki nilai historis sebagai 

tokoh pembawa pertama Agama Islam di lembah Palu dan menjadi nama IAIN 

yang diperjuangkan sejak awal berdirinya di Kota Palu. Datokarama memiliki 

nama asli Abdullah Raqi, seorang tokoh yang berasal dari Pagaruyung, 

Kesultanan Padang Pariaman. 

Selama keberadaannya di lembah Palu (1603-1650 Miladiyah) beliau 

berhasil mengislamkan raja-raja yang ada di lembah Palu. Datokarama adalah 

gelar yang diberikan oleh tokoh-tokoh masyarakat lembah Palu kepada Abdullah 

Raqi, berkat jasa dan kealimannya. Orang-orang biasa pula menyebutnya dengan 

“To Nabaraka” (orang yang memiliki/ membawa karamah/kemuliaan) karena 

telah menyebarluaskan Agama Islam di lembah Palu. 

Secara kelembagaan, peralihan status tersebut cukup  merugikan dari sisi 

eselonisasi pimpinan lembaga, namun disisi lain sangat memberikan prospek yang 

lebih cerah. Dengan peralihan status tersebut, STAIN Datokarama Palu memiliki 

otonomi penuh baik dalam pengelolaan ketenagaan, keuangan, sarana dan 

fasilitas, maupun dalam pengembangan mutu akademiknya. Disamping itu, sangat 

dimungkinkan untuk menyelenggarakan program studi yang bervariasi, sehingga 

dapat menampung minat masyarakat yang beragam dalam kajian keislaman. 

Bahkan sesuai dengan peraturan yang berlaku, juga dapat membuka 

program Pasca Sarjana. Selain program-program pendidikan professional 



setingkat D1,D2,D3 dan akta IV. peluang-peluang tersebut merupakan 

keuntungan tersendiri yang lebih memungkinkan STAIN Datokarama Palu 

berkembang secara kompetitif untuk menjawab tuntutan dan tantangan masa 

depan yang lebih berat dan kompleks. Sejak saat itu pula STAIN Datokarama Palu 

memiliki sebuah perpustakaan yang terdiri dari dua lantai dengan Luas 800 m
3. 

 

Seiring berjalannya waktu dan tuntutan perkembangan zaman serta 

kebutuhan yang lebih meningkat, peningkatan status kampus juga turut 

berkembang. Hal tersebut dilakukan pada masa jabatan Prof. H Zainal Abidin 

selaku ketua pada waktu itu. Dengan segala usaha dan upaya serta dibantu oleh 

beberapa pihak, dan telah mencukupi segala persyaratan administrasi untuk 

perubahan status maka ditetapkanlah perubahan dari Sekolah Tinggi Agama Islam 

Negeri (STAIN) menjadi Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Palu pada tanggal 1 

Desember 2013. Adapun Rektor pertama yang menjabat adalah ketua STAIN 

sebelumnya yakni Prof. H Zainal Abidin M.Ag. artinya, beliau adalah ketua 

STAIN Datokarama terakhir sekaligus yang pertama menjabat sebagai Rektor 

IAIN Palu. 

Secara geografis, letak perpustakaan Institute Agama Islam Negeri (IAIN) 

Palu yaitu sebagai berikut:  

a. Sebelah barat berbatasan dengan gedung Lab.Komputer 

b. Sebelah timur berbatasan dengan gedung BANK Mini Syari’ah 

c. Sebelah utara berbatasan dengan gedung SBSN, Sedangkan 



d. Sebelah selatan berbatasan dengan gedung Fakultas Ushuluddin Adab 

dan Dakwah. 

Adapun nama-nama yang pernah menjabat sebagai Kepala Perpustakaan 

dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 4.1 

Periodesasi Kepala Perpustakaan STAIN Datokarama-IAIN Palu 

No. Nama Kepala Perpustakaan Masa Jabatan  

1. Burhanuddin BA 1992 - 1998 

2. Nurdin, M.Com., P.Hd 1998 - 2000 

3. Drs. H. Iskandar, M.Sos.I 2000 - 2004 

4. Nurdin, M.Com., P.Hd 2004 - 2008 

5. Dr. H. Kamaruddin, M.Ag 2008 - 2009 

6. Dr. H. Sidik M.Ag 2009 - 2013 

7. Drs. Muh. Nur Korompot, M.Pd 2013 - 2016 

8. Abu Bakri S.Sos., M.M 2016 - 2018 

9. Supiani S.Ag 2019 - 2020 

Sumber Data: Kantor Perpustakaan IAIN PALU Tahun 2019 

Setelah melalui proses yang panjang, kini STAIN Datokarama Palu sudah 

berubah menjadi IAIN Palu setelah diresmikan oleh Menteri Agama Surya 

Dharma Ali pada akhir tahun 2013 lalu.
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 Sampai saat ini perpustakaaan IAIN 

Palu telah mengalami pergantian pimpinan sebanyak 8 kali. Pada saat ini yang 

menjadi Kepala Perpustakaan IAIN Palu adalah Ibu Supiani, S.Ag.
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2. Visi, Misi, dan Stuktur Organisasi Perpustakaan IAIN Palu 
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 Hasil wawancara dengan Kepala Perpustakaan, Ibu Supiani, S.Ag. 



a. Visi  

“Menjadi perpustakaan yang unggul dan terdepan dalam pelayanan 

informasi, baik informasi yang bersifat lokal, nasional, dan bertaraf 

internasional.” 

b. Misi 

1) Mengembangkan perpustakaan sebagai pusat penelitian yang 

berbasis keislaman dan keilmuan. 

2)  Mengelola perpustakaan yang berdasar pada keislaman dan 

keilmuan yang bersifat universal. 

3) Menyediakan berbagai informasi, mulai informasi yang bersifat 

lokal, nasional, dan internasional. 

4) Menyediakan kemudahan akses informasi, berbasis teknologi 

informasi bagi kepentingan informasi. 

5) Mangadakan kerjasama dengan berbagai pihak terkait dalam 

negeri maupun luar negeri guna meningkatkan layanan pada 

pengguna.  

c. Struktur Organisasi Perpustakaan 

 

Gambar 4.1 

STRUKTUR ORGANISASI UPT PERPUSTAKAAN IAIN PALU 

TAHUN 2020 

 

 

 

 

 

 

Kepala Perpustakaan 

Supiani, S. Ag. 
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KELOMPOK PUSTAKAWAN 

Koordinator Data Dan 

Informasi/Pengolahan 

Rasyid Ridha M. S.Ag., M.Pd.I. 

NIP. 19752807 200701 1 116 

Pengelolaan Referensi 

Bahasa Arab 

Dra. Mahani M.Pd.I 

NIP. 19690521 200412 2 002 

 

Koordinator Jurnal Dan 

Karya Ilmiah Lainnya 

Abu Bakri, S.Sos., M.M. 

NIP. 19730205 200712 1 001 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Perpustakaan IAIN Palu, 2020. 

B. Efektivitas Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengunjung 

Perpustakaan IAIN Palu 

Kualitas layanan sangat erat kaitannya dalam hal memberikan pengaruh 

terhadap kepuasan pengunjung sebuah perpustakaan. Hal ini dikarenakan salah 

satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung terletak pada kualitas 

layanan yang diberikan. Dengan memberikan kualitas dan pelayanan yang baik 

maka perpustakaan akan selalu diminati secara terus-menerus dan apabila yang 

dirasakan sesuai dengan apa yang diharapkan, berarti pengunjung sudah terpenuhi 

kebutuhannya.  

Untuk mengefektivitaskan layanan yang ada di perpustakaan IAIN Palu 

maka harus dilakukan evaluasi layanan.   

1. Keadaan Pegawai di Perpustakaan IAIN Palu 

Pelayanan Informasi 

Ikram, S.Pd. 

Pengelolaan Cadangan 

Dan Tugas Lainnya 

Pelayanan Sirkulasi 

Munira, S.Pd. I. 

Administrasi  

Perpustakaan 

 

Keamanan Dan Tugas 

Lainnya 



Menurut Undang-undang Nomor 43 Tahun 2007 tentang perpustakaan, 

tenaga perpustakaan adalah pustakawan dan tenaga teknis perpustakaan pasal 29 

ayat (1). Pengertian pustakawan menurut Undang-undang Nomor 43 Tahun 2007 

adalah seseorang yang memiliki kompetensi yang diperoleh melalui pendidikan 

dan atau pelatihan kepustakawan serta mempunyai tugas dan tanggung jawab 

untuk melaksanakan pengelolaan dan pelayanan perpustakaan (pasal 1 butir 8). 

Didalam defenisi tersebut terkandung makna bahwa pustakawan diwajibkan untuk 

memiliki kompetensi kepustakawan baik yang diperoleh melalui pendidikan (S1) 

pustakawan atau yang lebih tinggi dan pelatihan kepustakawan (diklat fungsional 

dan teknis kepustakawan). Pengembangan kompetensi tidak hanya diperuntukkan 

bagi pustakawan semata. Tenaga teknis perpustakaan juga memerlukan 

pengembangan kompetensi terutama yang berkaitan dengan teknis pengelolaan 

dan pelayanan perpustakaan. Dengan kompetensi yang dimiliki diharapkan 

pengelolaan dan pelayanan perpustakaan sesuai dengan standar perpustakaan.  

Sumber daya manusia di perpustakaan terdiri dari kepala perpustakaan, 

pustakawan dan staf perpustakaan. Perputakaan IAIN Palu memiliki tujuh orang 

pegawai  yang memiliki latar belakang pendidikan yang berbeda. Berikut daftar 

pegawai perpustakaan IAIN Palu : 

Tabel 4.2 

Daftar Pegawai PNS dan NonPNS 

No. Nama 
PNS/NonPNS  

1.  Supiani S.Ag  PNS 



2. Abu Bakri, S.Sos., M.M PNS 

3. Rasyid Ridha M. S.Ag., M.Pd.I PNS 

4. Dra. Mahani M.Pd.I PNS 

5. Munira S.Pd NonPNS 

6. Ikram S.Pd NonPNS 

7. Azalia NonPNS 

Sumber data : Kantor Perpustakaan IAIN Palu 2020. 

2. Keadaan Pegunjung di Perpustakaan IAIN Palu 

Pengunjung di Perpustakaan adalah seluruh mahasiswa IAIN Palu yang 

menggunakan fasilitas dan bahan pustaka di Perpustakaan IAIN Palu yang terdiri 

dari Fakultas Tarbiyah Dan Ilmu Keguruan (FTIK), Fakutas Ushuluddin Adab 

dan Dakwah (FUAD), dan Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam (FSEI). Berikut 

data Pengunjung Perpustakan IAIN Palu Tahun 2020 yaitu : 

Tabel 4.3 

Data Pengunjung Perpustakan IAIN Palu Tahun 2020 

Bulan Jumlah Pengunjung Keterangan 

FEBRUARI 163 - 

MARET 432 - 

APRIL - Corona 



MEI - Corona  

JUNI - Corona  

JULI 362 - 

AGUSTUS 661 - 

Jumlah 1618 - 

Sumber data : Kantor Perpustakaan IAIN Palu 2020. 

Dari data tersebut dapat kita lihat bahwa perpustakaan IAIN Palu selama 7 

bulan terakhir setelah diberlakukannya layanan inlislitev memiliki pengunjung 

sebanyak 1618 mahasiswa aktif dan terdapat pengunjung Non Anggota 47 orang. 

3. Keadaan Sarana dan Prasarana di Perpustakaan IAIN Palu 

Sarana dan prasarana merupakan salah satu aspek yang dapat 

memperlancar kegiatan di dalam perpustakaan. Kelengkapan sarana dan prasarana 

atau fasilitas dapat menunjang pencapaian tujuan perpustakaan secara efektif dan 

efisien, apalagi dewasa ini kita dituntut untuk menciptakan fasilitas yang memadai 

sebagai bentuk penyesuaian terhadap situasi dan kondisi yang semakin modern 

akibat perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi.  

Pengadaan merupakan rangkaian dari kebijakan pengembangan koleksi 

perpustakaan.
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 Menurut  Sulistyo Basuki pengadaan bahan pustaka merupakan 

konsep yang mengacu pada prosedur sesudah kegiatan pemilihan bahan untuk 

memperoleh dokumen yang diinginkan.
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 Tujuan pengadaan bahan pustaka adalah 
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untuk menghindari buku-buku atau jenis bahan pustaka lainnya yang sebenarnya 

kurang bermanfaat bagi pengguna perpustakaan masuk kedalam jajaran koleksi. 

Perpustakaan IAIN palu memiliki gedung bertingkat dua, gedung lantai 1 

merupakan tempat peminjaman buku, loker penitipan barang, ruang kepala 

perpustakaan, ruang koordinator jurnal dan karya ilmiah, ruang koordinator data 

dan informasi, dan buku dari berbagai fakultas dan jurusan. Sedangkan pada lantai 

2 terdapat ruang BI Corner, koleksi kitab bahasa arab, koleksi skripsi dari 

berbagai fakultas, tesis, jurnal ensiklopedia, koleksi buku-buku hadits, dll. 

Adapun jumlah koleksi judul yang ada diperpustakaan IAIN palu adalah sebanyak 

12.035 judul dengan jumlah salinan sebanyak 26.726. Dari jumlah tersebut 

koleksi yang ada diperpustakaan IAIN Palu sebelum gempa sebanyak 26.431 

judul dari berbagai macam koleksi. Adapun rinciannya yaitu: 

Tabel 4.4 

Total Judul Buku Dan Berbagai Macam Koleksi Sebelum Gempa 

Judul Jumlah 

Buku 7769 

Skripsi 3428 

Jurnal 458 

Majalah 218 

Tesis 78 

Modul 40 

Buletin 24 



Disertasi 11 

Katalog 3 

Jurnal/ lainnya 1 

Surat kabar 1 

CD/DVD Skripsi 1 

Sumber : Perpustakaan IAIN Palu, 2018. 

Setelah peristiwa 28 September 2018 yakni gempa, tsunami dan likuifaksi 

yang melanda kota palu, mengakibatkan gedung perpustakaan lantai 1 menjadi 

rusak, barang-barang inventaris banyak yang rusak dan hilang, serta koleksi buku 

yang terdapat dilantai satu habis rusak dan kotor terkena tsunami sehingga tidak 

dapat digunakan kembali. Berikut laporan jumlah buku yang tersisa pasca 

gempa,tsunami dan likuifaksi UPT. Perpustakaan IAIN Palu : 

 

 

Tabel 4.5 

Jumlah Buku Yang Tersisa Pasca Gempa, dan Tsunami. 

No.  Kategori buku Klasifikasi jumlah 

1. Pendidikan Islam 2x7  389 

2. Pendidikan umum  370 200 

3. Tafsir  2x1 150 

4. Hadits  2x2 200 

5.  Ilmu Kalam  2x3 200 



6.  Fiqih  2x4 325 

7.  Akhlak dan Tasawuf 2x5 285 

8.  Social & ekonomi islam 2x6 130 

9. Aliran & tarikat dalam islam 2x8 298 

10. Biografi dan sejarah islam 2x9 100 

11. Karya umum 100 500 

12. Filsafat  100 500 

13.  Agama  200 400 

14.  Social, politik, budaya 300 200 

15. Bahasa  400 200 

16. Ilmu-ilmu Murni 500 200 

17. Ilmu Terapan  600 150 

18. Kesenian dan olahraga 700 120 

19. Kesusastraan  800 100 

20.  Geografi & Sejarah 900 150 

  Jumlah 4.797 

Sumber data : Kantor Perpustakaan IAIN Palu,28 januari 2019. 

Berdasarkan data diatas, terdapat 20 kategori buku yang tersisa pasca 

gempa dan seluruhnya berjumlah 4.797 buku. Berikut laporan koleksi bahan 

pustaka yang tersisa pasca gempa dan tsunami UPT. Perpustakaan IAIN Palu : 

Tabel 4.6 



     Laporan Koleksi Bahan Pustaka Yang Tersisa Pasca Gempa Dan 

Tsunami 

No.  Koleksi Bahan Pustaka Jumlah Keterangan 

1. Skripsi Tarbiyah 25.000 Judul  

2. Skripsi Syari’ah 511 Judul  

3. Skripsi Ushuluddin 903 Judul 

4. Skripsi Dakwah 164 Judul 

5. Thesis  197 Judul  

6. Modul  1.187 Judul  

7.  Disertasi  167 Judul  

8. Majalah Jurnal 1.864 Exp  

9. Buku  8.377 Exp 

10. Kamus  204 Exp  

11. Ensiklopedia  22 Exp  

Sumber data : Kantor Perpustakaan IAIN Palu, 28 Januari 2019. 

Namun setelah diberlakukannya teknologi inlislitev pada tanggal 11 

februari 2020 Perpustakaan IAIN Palu menjadi lebih modern karna pengunjung 

tidak perlu lagi mengisi buku pengunjung tetapi langsung melakukan registrasi di 

komputer yang telah disediakan dengan menginput biodata dan akan diberikan 

kode angka sebanyak 11 digit sebagai password masuk mahasiswa untuk 

memudahkan pegawai perpustakaan dalam menginput pengunjung. Berdasarkan 



data pada tahun 2020, Perpustakaan memiliki 2.593 Judul, 31 Konten Digital, dan 

3.554 Eksemplar. 

Efektivitas pengelolaan dan pelayanan di Perpustakaan IAIN Palu sudah 

bisa dikatakan efektif karena penataan ruangan yang cukup bagus, dan nyaman, 

kebersihan ruangan dan kerapian susunan buku, begitu pula sikap keramahannya, 

sikap suka membantu dan keterampilan pustakawan dalam penataan ruang 

perpustakaan dinilai cukup baik oleh pemakai sehingga mahasiswa tertarik untuk 

selalu berkunjung ke perpustakaan. 

C. Kendala dan Solusi dalam Meningkatkan Efektivitas Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Pengunjung Perpustakaan di IAIN Palu. 

a. Kendala efektivitas kualitas layanan terhadap kepuasan pengunjung 

perpustakaan IAIN Palu. 

Dalam setiap kegiatan tentunya tidak akan selalu berjalan dengan mulus 

dan lancar, sebab segala sesuatu yang dilakukan untuk dapat mencapai suatu 

tujuan tentu saja akan menghadapi rintangan dan hambatan, termasuk dalam 

efektivitas kualitas layanan. Kendala-kendala yang menghambat dalam efektivitas 

kualitas layanan terhadap kepuasan pengunjung perpustakaan IAIN Palu, 

sebagaimana diungkapkan oleh Kepala Perpustakaan, Supiani S.Ag. sebagai 

berikut : 

Kendala-kendala yang terjadi seperti, terbatasnya ruang perpustakaan 

apalagi  setelah terjadinya peristiwa 28 september 2018 yang membuat 



gedung perpustakaan lantai 1 rusak dan sampai saat ini belum bisa 

digunakan.
59

 

Dari penjelasan di atas, dapat diketahui bahwa masih ada saja kendala-

kendala yang dihadapi dalam meningkatkan efektivitas kualitas layanan terhadap 

kepuasan pengunjung di perpustakaan IAIN Palu yaitu masih adanya keterbatasan 

ruangan, fasilitas yang kurang mendukung sehingga kebutuhan pengunjung belum 

terpenuhi.  

Kendala berikutnya yaitu pengadaan buku yang dilakukan oleh pihak 

rektorat yang belum sesuai kebutuhan, lebih-lebih lagi banyak buku-buku yang 

hilang dan rusak sebab peristiwa gempa dan tsunami, sebagaimana yang telah 

diungkapkan oleh salah satu pegawai Perpustakaan bagian administrasi, Mariana 

S.Fil.I. berikut: 

Pihak perpustakaan sedang berusaha melakukan pengadaan buku sebab 

kita kekurangan buku, sebagian buku milik perpustakaan hilang dan rusak akibat 

gempa dan tsunami yang terjadi. Oleh sebab itu untuk  sementara waktu para 

mahasiswa belum diperkenankan untuk meminjam buku.
60

 

Dari penjelasan tersebut penulis dapat menyimpulkan bahwa permintaan 

pengadaan buku oleh pihak perpustakaan kepada pihak rektoran masih 

membutuhkan tidak lanjut, meskipun demikian perpustakaan semaksimal 

mungkin melakukan pelayanan dengan baik dan berusaha melengkapi fasilitas 

yang menjadi kebutuhan bagi pengunjung perpustakaan. 
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Kendala lain yang dihadapi yaitu masalah pegawai, kurangnya pegawai 

yang bertugas diperpustakaan, pegawai yang kurang disiplin, serta pengelolaan 

dana yang belum maksimal, seperti yang dikemukakan oleh Supiani S.Ag. sebagai 

berikut: 

Masalah kurangnya tenaga/pegawai yang membantu diperpustakaan, 

pegawai yang masih kurang disiplin karena keadaan perpustakaan juga masih apa 

adanya, kemudian juga masih menunggu dana dari pihak rektorat agar bisa cepat 

dilakukan perbaikan dan pengadaan bahan pustaka dan fasilitas yang kurang. 
61

 

Ada beberapa kendala yang dihadapi mahasiswa yaitu masalah kurangnya 

bahan pustaka, karena masih ada buku-buku yang dibutuhkan mahasiswa tetapi 

tidak terdapat diperpustakaan, seperti yang dikemukakan oleh mahasiswa 

Pendidikan Islam Anak Usia Dini (PIAUD) semester 8 yang bernama Hawania 

Amaruddin sebagai berikut: 

“Masalah kurangnya bahan pustaka di perpustakaan membuat mahasiswa 

sulit mengerjakan tugas dari dosen, bahan pustaka yang belum lengkap sehingga 

mengharuskan mahasiswa untuk mencari referensi ditempat lain, karena buku 

yang dibutuhkan tidak didapatkan di perpustakaan.” 

Masalah selanjutnya, kurangnya bahan pustaka membuat mahasiswa tidak 

diperkenankan untuk meminjam buku, seperti yang dikemukakan oleh mahasiswa 

Pendidikan Agama Islam (PAI) semester 8 yang bernama Rindiani, sebagai 

berikut: 

“Perpustakaan masih harus dilengkapi dengan menambah bahan pustaka, 

agar proses sirkulasi atau kegiatan peredaran bahan pustaka tetap berjalan tidak 

hanya dalam perpustakaan tetapi mahasiswa bisa meminjam buku dan membawa 
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pulang buku selama beberapa hari berdasarkan waktu atau batas peminjaman 

buku yang sudah ditentukan.” 

Dari beberapa penjelasan di atas dapat dipahami bahwa efektivitas kualitas 

layanan terhadap kepuasan pengunjung di perpustakaan IAIN Palu memiliki 

beberapa kendala yakni keterbatasan jumlah pegawai sehingga kurang 

maksimalnya pelayanan, dan ketidaknyamanan mahasiswa akan fasilitas yang 

tersedia dan kurang maksimal dalam mensosialisasikan kegiatan atau program 

yang dilakukan perpustakaan dalam meningkatkan kualitas layanan, serta 

kurangnya bahan pustaka. 

b. Solusi efektivitas kualitas layanan perpustakaan terhadap kepuasan 

pengunjung perpustakaan IAIN Palu. 

Setiap masalah pasti ada solusi, begitu juga dengan kendala-kendala yang 

dihadapi perpustakaan. Untuk menghadapi berbagai kendala yang terjadi kepala 

perpustakaan IAIN Palu melakukan usaha dengan mencari solusi untuk masalah-

masalah yang timbul dalam efektivitas kualitas layanan terhadap kepuasan 

pengunjung diperpustakaan IAIN Palu sebagai berikut. 

Mengenai gedung perpustakaan lantai 1 akan dilakukan perbaikan agar 

bisa digunakan kembali. Mengenai kurang luasnya perpustakaan, kalau mau 

diubah atau ditambah tidak mungkin mengingat lahan diperpustakaan sangat 

terbatas. Maka dari itu akan dibangun perpustakaan yang lebih luas dikampus 2.
62

 

Dari pernyataan tersebut, bahwa keterbatasan lahan tidak memungkinkan 

untuk menambah luas perpustakaan. Hingga harapan kepala perpustakaan bahwa 
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kelak perpustakaan IAIN Palu dikampus 2 dapat di bangun lebih luas lagi agar 

bisa maksimal dalam melakukan pelayanan kepada pengunjung perpustakaan. 

Kurangnya kedisiplinan pegawai dihadapi dengan cara memberikan 

teguran  kepada pegawai pada saat rapat berlangsung. Sebagaimana diungkapkan 

oleh kepala perpustakaan: 

Mengenai perilaku pegawai yang kurang disiplin, kita berikan teguran saat 

rapat, jika masih terulang kembali kita akan laporkan pada Rektor.
63

 

 

Kesimpulannya bahwa, kendala yang terjadi pada pegawai yakni kurang 

disiplin. Solusinya dalah dengan pemberian sanksi teguran pada saat rapat 

berlangsung, dan jika masih terulang kembali maka kepala perpustakaan akan 

melaporkan hal tersebut kepada Rektor IAIN Palu. 

Kendala lain yaitu mahasiswa belum diperkenankan untuk meminjam 

buku karena banyaknya buku yang hilang dan rusak saat gempa dan tsunami 28 

desember 2018 lalu, untuk sementara waktu mahasiswa diharapkan menggunakan 

buku di dalam perpustakaan sampai sarana dan prasarana di perpustakaan benar-

benar kembali seperti dahulu. 

Perilaku pengunjung perpustakaan yang sering memindahkan buku bukan 

pada tempatnya merupakan  dampak dari jenis layanan yang diberikan oleh 

perpustakaan. Perpustakaan IAIN Palu melakukan pelayanan dengan system 

pelayanan terbuka yang berdampak pada pengaturan buku di rak menjadi kacau. 

Tindakan yang dilakukan oleh perpustakaan yaitu memberikan kebebasan 

kepada pengunjung setelah membaca buku, pengunjung boleh meninggalkan 
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bacaan tersebut di atas meja, dengan begitu petugas perpustakaan akan 

mengembalikan buku tersebut sesuai dengan daftar dan jenis bukunya.  

Fasilitas yang lain juga harus dapat mendukung demi tercapainya 

efektivitas kualitas layanan yang ada di IAIN Palu. Mahasiswa akan sering 

berkunjung keperpustakaan jika pelayanan yang baik yang diberikan, serta 

didukung dengan fasilitas yang sesuai agar mahasiswa merasa bahwa 

perpustakaan mampu memberikan rasa aman dan nyaman ketika berada di 

dalamnya. 

Seluruh aspek tentunya turut berperan dalam pencapaian tujuan dalam 

meningkatkan efektivitas kualitas layanan. Jadi seluruh aspek harus turut bekerja 

sama agar perpustakaan bisa melaksanakan tugas dan funginya dengan baik, 

meningkatkan efektivitas kualitas layanan merupakan suatu usaha yang menjadi 

tugas dan tanggung jawab semua pihak, baik intern maupun ekstern kampus. 

Semua pihak bekerja sama demi mewujudkan tujuan bersama yaitu mewujudkan 

generasi yang cerdas, memiliki ilmu umum dan juga ilmu agama.  

Melalui efektivitas kualitas layanan perpustakaan, penyelenggaraan 

perpustakaan yang baik dirumuskan bersama oleh semua komponen agar 

mencapai tujuan yang di inginkan secara optimal yaitu prestasi belajar mahasiswa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Hasil penelitian tentang efektivitas kualitas layanan terhadap kepuasan 

pengunjung di Perpustakaan IAIN Palu, maka penulis mengambil beberapa poin 

penting untuk dijadikan kesimpulan yaitu: 

1. Efektivitas kualitas layanan dapat terwujud ketika pegawai perpustakaan 

mampu bekerja sama dalam menciptakan perpustakaan yang lengkap dari 

segi  bahan pustaka dan fasilitas serta menjaga kebersihan dan kerapian 

agar tercipta suasana yang aman, nyaman dan menyenangkan ketika 

berada dalam perpustakaan demi terwujudnya tujuan perpustakaan yang 

berorientasi pada visi dan misi Perpustakaan IAIN Palu. 

2. Kendala yang dihadapi perpustakaan yaitu kurang lengkapnya bahan 

pustaka dan Perilaku pegawai yang kurang disiplin, kurangnya tenaga 

pustakawan, ruangan perpustakaan dan fasilitas yang kurang memadai, 

serta belum adanya kewenangan yang diberikan kepada perpustakaan 

untuk mengelola keuangan, dan perilaku pengunjung perpustakaan yang 

melanggar tata tertib perpustakaan. 

3. Solusinya dalah bekerjasama dengan pihak rektorat membicarakan 

bersama kendala-kendala yang dihadapi dan mencari bersama solusi atau 

langkah-langkah yang akan dilakukan selanjutnya agar kendala-kendala 

tersebut dapat terselesaikan, dan dapat mencapai tujuan perpustakaan yang 

diharapkan.  



B. Implikasi Penelitian 

Berdasarkan hasil kesimpulan di atas, maka penulis memberikan beberapa 

saran dalam skripsi ini yaitu sebagai berikut: 

1. Diharapkan kepada pegawai perpustakaan agar menciptakan suasana yang 

nyaman dan menyenangkan dalam perpustakaan sehingga pengunjung 

perpustakaan dapat merasakan pelayanan sesuai dengan yang di inginkan. 

2. Perpustakaan juga diharapkan untuk melengkapi kekurangan sarana mulai dari 

referensi atau bahan pustaka yang memadai, pelayanan yang baik, dan fasilitas 

yang mendukung. Untuk itu pihak perpustakaan diharapkan untuk melakukan 

pengadaan barang inventaris dan bahan pustaka agar dapat melengkapi 

kekurangan yang ada.  

3. Mencari solusi dengan pihak rektorat agar pihak perpustakaan dapat diberi 

otonomi lebih dalam mengelola perpustakaan agar dapat tercapai tujuan yang 

diinginkan. 

4. Untuk mahasiswa agar dapat menjadi rujukan untuk penelitian selanjutnya. 
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