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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Di era yang semakin berkembang pada saat ini informasi menjadi salah satu 

kebutuhan yang keberadaanya tidak bisa dikesampingkan, masyarakat modern setiap 

harinya mengakses dan mempergunakan informasi setiap saat. Perkembangan teknologi 

menjadi alasan mengapa informasi yang ada pada saat ini menjadi lebih mudah untuk 

didapatkan. Selain mudah untuk di akses dengan adanya teknologi, informasi pun juga 

dapat dengan mudah disebarluaskan, melalui media tercetak maupun digital. 

Perpustakaan sebagai sumber sarana penyedia informasi berkewajiban untuk 

menyimpan dan mengelola informasi dan ilmu pengetahuan yang ada untuk diberikan 

kepada masyarakat yang membutuhkan. Sejalan perkembangan yang ada pada saat ini 

perpustakaan juga merupakan tempat penelitian, sarana rekreasi, pelestarian informasi dan 

lain-lain. Pengorganisasian informasi yang ada harus dikelola dengan baik dan benar agar 

masyarakat dapat mengakses dengan mudah. Dalam hal ini, layanan yang ada di 

perpustakaan seharusnya dapat menjangkau segala kebutuhan pengguna.  

Pelayanan yang diberikan perpustakaan kepada pengguna juga harus cepat dan 

tepat. Layanan secara cepat artinya layanan dikerjakan dalam waktu singkat. Sedangkan 

secara tepat artinya dapat memenuhi kebutuhan informasi penggunanya. Keinginan dan 

kebutuhan seseorang akan informasi berbeda-beda. Apabila fungsi layanan tercapai, maka 

layanan perpustakaan dapat memenuhi fungsinya sebagai pusat pendidikan, pusat 

informasi, pusat rekreasi dan pusat referensi. Maka dengan dengan kualitas pelayanan yang 

baik akan memberikan dampak positif bagi para pengguna dimana pengguna akan 

merespon apa yang telah diberikan pepustakaan demi kepuasan pengguna (Sari, 2013). 

Penelitian ini juga sesuai dengan anjuran Islam yang mengajarkan bahwa penyedia 

pelayanan dalam hal ini Perpustakaan JIC harus memberikan kualitas pelayanan terbaik 

bagi setiap pengguna perpustakaan agar pengguna tetap setia menggunakan berkunjung ke 
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perpustakaan. Hal ini tertuang dalam ayat Al-Qur’an surat an-Nisa [4] ayat 36, yaitu (Putra, 

2014): 

                              

                                 

                     

Sembahlah Allah dan janganlah kamu mempersekutukan-Nya dengan sesuatupun. 

dan berbuat baiklah kepada dua orang ibu-bapa, karib-kerabat, anak-anak yatim, orang-

orang miskin, tetangga yang dekat dan tetangga yang jauh, dan teman sejawat, Ibnu sabil 

dan hamba sahayamu. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang yang sombong 

dan membangga-banggakan diri. (QS. An-Nisa (4) 36). 

Ayat diatas menjelaskan anjuran Islam untuk menjaga hubungan dengan berbagai 

golongan dengan memberikan pelayanan yang baik. Hal yang sama juga dapat diterapkan 

dalam pelayanan yang ada di perpustakaan. Perpustakaan sebagai penyedia dalam melayani 

kebutuhan informasi harus melayani dengan semaksimal mungkin tanpa membeda-bedakan 

pengguna nya. Karena sudah menjadi tugas perpustakaan untuk tidak selalu melayani 

dengan maksimal kepada siapapun pengguna yang membutuhkan. 

Jenis perpustakaan pun cukup beragam, setiap jenis perpustakaan memiliki fungsi 

yang berbeda-beda, yaitu ada perpustakaan umum, perpustakaan sekolah, perpustakaan 

perguruan tinggi dan perpustakaan khusus. Salah satu jenis perpustakaan adalah 

perpustakaan khusus, yaitu merupakan perpustakaan yang mengelola khusus nya dalam 

satu bidang ilmu tertentu, yang dibentuk oleh lembaga, baik itu pemerintahan maupun 

swasta yang. Perpustakaan khusus biasanya digunakan sebagai sarana penunjang kegiatan 

suatu lembaga dan instansi, maupun penelitian. Menurut (Sulistyo-Basuki, 1991 : 49) 

Perpustakaan Khusus merupakan perpustakaan sebuah departemen, lembaga negara, 

lembaga penulisan, organisasi massa, militer, industri maupun perusahaan swasta.  

Adapun tugas dari perpustakaan khusus adalah melayani keperluan badan tersebut 

dengan menyediakan koleksi buku untuk para ahli dan penelitian yang tergabung pada 
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badan tertentu dan memberi keterangan biografi yang cepat dan tepat serta mengadakan 

penelusuran literatur atas permintaan. Perpustakaan Jakarta Islamic Center (JIC) adalah 

salah satu perpustakaan khusus dibidang agama islam. Perpustakaan JIC pada mulanya 

digagas pada tahun 2004 dalam temu pakar perpustakaan, termasuk didalamnya adalah Drs. 

H. Zulfikar Zen, MA, Drs. M. Kailani Eryono, MM dll. Selanjutnya pada tahun 2005, 

gagasan tersebut diimplementasikan dalam bentuk sebuah perpustakaan spesifik peradaban 

yang memuat koleksi bidang keagamaan, pendidikan, sosial budaya, informasi komunikasi 

dan ekonomi/ bisnis Islam. 

Perpustakaan JIC, secara organisasi berada dalam Sub Divisi Perpustakaan dan 

Penerbitan dibawah koordinasi Divisi Informasi dan Komunikasi. Keberadaan divisi atau 

fungsi informasi dan komunikasi sejalan dengan fungsi-fungsi yang lainnya, yaitu fungsi 

takmir, fungsi pendidikan dan latihan, fungsi sosial budaya dan fungsi bisnis yang 

kesemuanya digagas dalam kerangka pencapaian visi dan misi tersebut. Dalam rangka 

merealisasi visi dan misinya tersebut, JIC memandang perlu adanya sebuah perpustakaan 

yang komprehensif dengan koleksi lengkap, memiliki layanan yang prima serta didukung 

oleh teknologi informasi yang canggih sehingga mampu menjadi pusat pembelajaran  

seumur hidup bagi masyarakat. 

Dalam pengamatan awal di Perpustakaan JIC , ditemukan beberapa hal terkait 

layanan perpustakaan yang mendorong penulis untuk melakukan penelitian mengenai 

kepuasan pengguna perpustakaan. Dalam hal koleksi, Perpustakaan JIC telah dilengkapi 

oleh koleksi tercetak berupa kurang lebih 22.000 buku teks, bahan referensi dan terbitan 

berseri. Koleksi di Perpustakaan JIC umumnya berfokus pada ilmu-ilmu agama Islam 

karena visi dari Perpustakaan JIC adalah mewujudkan pusat pengembangan sumber daya 

muslim, pengkajian, data dan informasi serta budaya islam di Jakarta yang bertaraf 

Internasional. Dalam bidang layanan, Perpustakaan JIC menyediakan koleksi audio video 

yang dapat langsung diputar oleh pengguna di perpustakaan. Selain itu juga Perpustakaan 

JIC telah bekerja sama dengan BUMN dan Telkom dengan mengadakan aplikasi PaDi 

(pustaka digital) yang dapat diakses untuk belajar atapun sekedar membaca e-book dan 

bermain game edukatif.  
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Tabel 1.1 Data Perkembangan Perpustakaan JIC 

 

Berdasarkan tabel diatas, jumlah pengunjung yang datang ke Perpustakaan JIC 

untuk tahun 2017 adalah 14.240 orang atau 1195 perbulannya dan rata-rata 40 pengunjung 

setiap harinya, dan data pengunjung relatif naik turun dari tahun 2015. Ada beberapa 

kategori pengunjung yang ada di Perpustakaan JIC, yaitu umum, sekolah dasar, sekolah 

menengah pertama, sekolah menengah atas, tingkat kuliah, dan karyawan. Ditahun 2017 

juga dapat dilihat jumlah anggota yang mendaftarkan menjadi anggota perpustakaan 

meningkat di angka 306 orang, sejak tahun sebelumnya yang hanya 131 orang saja. Tujuan 

pengujung yang datang di Perpustakaan JIC beragam, ada yang sekedar melihat-lihat 

koleksi yang ada, bermain dan membaca koleksi bersama anak, menonton koleksi audio 

visual, belajar bersama dan sebagainya.  

Dengan indikasi diatas penulis melihat bahwa Perpustakaan JIC di beberapa tahun 

terakhir memiliki jumlah pengunjung yang relatif turun naik tidak jauh berbeda, jumlah 

anggota yang mendaftar sebagai anggota perpustakaan naik dari tahun sebelumnya . Hal ini 

membuat penulis merasa perlunya diadakannya penelitian di Perpustakaan JIC terkait 

dengan pelayanan telah yang dirasakan oleh pengguna selama mengunjungi Perpustakaan 

JIC, apakah sudah cukup baik, atau masih memerlukan beberapa perbaikan. Hal ini tentu 

saja akan sangat berguna tentu saja untuk mengevaluasi pelayanan yang telah diberikan 

 

No 

 

Tahun 

Uraian 

Pengunjung Peminjaman 

Buku 

Peminjaman 

Video 

Penggunaan 

Internet/Wifi 

Jumlah 

Anggota 

1 2005 210 - - - - 

2 2006 2.145 227 - - - 

3 2007 3.915 290 - - - 

4 2008 9.083 3.705 - - 422 

5 2009 21.459 12.048 469 2.448 567 

6 2010 22.754 16.048 6.538 4.187 665 

7 2011 20.883 17.378 3.771 2.280 580 

8 2012 13.752 11.146 1.510 1.510 388 

9 2013 13.417 6.713 2.013 1.269 197 

10 2014 30.657 6.625 1.688 1.918 190 

11 2015 13.918 7.457 1.115 4.709 180 

12 2016 11.777 6.393 530 5.708 131 

13 2017 14.340 4.441 1.072 1.353 306 

14 2018 - - - - - 

 Jumlah 178.310 92.471 18.706 25.382 3.626 
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oleh Perpustakaan JIC, serta dapat diketahui seberapa besar tingkat kepuasan serta hal yang 

diharapkan pengguna terhadap layanan Perpustakaan JIC.  

Selain itu juga berpedoman pada Standar Nasional Perpustakaan, SNP 006  : 2011 

tentang perpustakaan khusus, pengelola perpustakaan harus memperhatikan beberapa hal 

salah satunya memperhatikan kepuasan pengguna atau pemustaka dengan melakukan tata 

kelola yang baik atau good governance. Maka judul dari penelitian ini adalah Evaluasi 

Kepuasan Pengguna Terhadap Layanan Perpustakaan Dengan Menggunakan Metode 

LibQUAL
+TM

 Di Perpustakaan Jakarta Islamic Center Dan Tinjauannya Menurut Islam.  

1.2 Rumusan Masalah 

 

 Rumusan masalah dari penelitian  ini adalah seberapa besarkah tingkat kepuasan 

pengguna terhadap layanan yang ada di Perpustakaan JIC dikaji dari dimensi : 

1. Affect of Service (Kinerja Petugas dalam Pelayanan),  

2. Information Access (Akses Informasi) 

3. Personal Control ( Petunjuk dan Sarana Akses)  

4. Library as Place (Sarana dan Prasarana Perpustakaan) menggunakan metode 

LibQUAL
+TM

 dan tinjauannya menurut Agama Islam. 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna 

terhadap layanan yang ada di Perpustakaan JIC berdasarkan dimensi: 

1. Affect of Service (Kinerja Petugas dalam Pelayanan) 

2. Information Access (Akses Informasi) 

3. Personal Control ( Petunjuk dan Sarana Akses)  

4. Library as Place (Sarana dan Prasarana Perpustakaan) menggunakan metode 

LibQUAL
+TM

 dan tinjauannya menurut Agama Islam. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

 Manfaat yang bisa didapat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagi Perpustakaan 
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 Diharapkan penelitian ini dapat membantu perpustakaan dalam meningkatkan 

kualitas layanan, sehingga dapat meningkatkan mutu layanan  perpustakaan dan kinerja 

pustakawan di Perpustakaan JIC. 

b. Bagi Pembaca 

 Sebagai bahan referensi untuk membahas masalah penelitian yang sama dan 

menambah pengetahuan pembaca terkait dengan kualitas layanan yang ada di perpustakaan. 

c. Bagi Peneliti 

 Manfaat yang didapatkan oleh peneliti adalah untuk meningkatkan pengetahuan dan 

pemahaman peneliti dalam bidang ilmu perpustakaan dan informasi. 

1.5 Batasan Penelitian 

 

 Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka 

penelitian ini dibatasi oleh pengguna Perpustakaan JIC dengan kunjungan ke perpustakaan 

lebih dari tiga kali dengan rentang umur 17 tahun.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 


