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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Universitas Sriwijaya sebagai salah satu organisasi publik, tidak lepas dari sorotan 

masyarakat terutama jika dilihat begitu pentingnya peran perguruan tinggi dalam 

kehidupan bangsa. Tantangan utama suatu perguruan tinggi adalah kemampuannya dalam 

menghasilkan sumber daya manusia yang profesional dan mempunyai daya saing yang 

tinggi baik di tingkat nasional maupun internasional. 

The World Class University merupakan cita-cita yang ingin diwujudkan oleh suatu 

perguruan tinggi termasuk Universitas Sriwijaya. Perpustakaan sebagai salah satu bagian 

dari sistem Perguruan Tinggi yang mempunyai fungsi menyediakan bahan informasi untuk 

kepentingan civitas akademika, diharapkan mampu mendukung terwujudnya The World 

Class University. Ada beberapa syarat fundamental yang harus dipenuhi untuk untuk 

menjadikan suatu perpustakaan mempunyai standar internasional yaitu adanya 

perencanaan mengenai pengembangan suatu perpustakaan, penilaian kinerja perpustakaan, 

layanan perpustakaan, sumber-sumber informasi, akses sumber informasi, staf 

perpustakaan serta fasilitas perpustakaan. 

Setiap perpustakaan selalu memperoleh kesan (image), baik yang positif maupun 

negatif dari berbagai pihak yang selalu berhubungan. Hal ini merupakan konsekuensi logis, 

mengingat dalam segala aktivitasnya perpustakaan selalu berhubungan dengan berbagai 

pihak, khususnya dengan pengguna perpustakaan. Jadi dengan sendirinya pihak yang 

berkepentingan akan selalu mengamati keberadaan perpustakaan tersebut agar tidak 

merugikan penggunanya. 
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Keberadaan suatu lembaga pengelola informasi seperti perpustakaan, akan selalu 

berhubungan dengan pengguna informasi (user), artinya suatu lembaga pengelola 

informasi akan diakui dan didayagunakan, jika keberadaannya dapat dirasakan manfaatnya 

oleh para pengguna. Langkah awal agar keberadaannya diakui, adalah setiap lembaga 

pengelola informasi dalam setiap kegiatan pengelolaan informasi harus berorientasikan 

pada kebutuhan pelanggan (customer oriented). Demikian halnya dengan perpustakaan 

perguruan tinggi, sudah seharusnya dalam setiap kegiatan pengelolaan informasi harus 

lebih didasarkan sebagai bentuk pertanggungjawaban atas usaha untuk mendukung 

pelaksanaan Tri Dharma Perguruan Tinggi. 

Persoalan yang kemudian muncul adalah bagaimana kualitas pelayanan yang 

diberikan sesuai harapan penggunanya. Perpustakaan harus menyadari bahwa perubahan 

terhadap kualitas pelayanan dapat terjadi, karena dipengaruhi oleh gejala sosial maupun 

perkembangan teknologi informasi. Kualitas pelayanan yang baik tentunya didasarkan 

pada persepsi atau dari sudut pandang dari pengguna perpustakaan dan bukan dari 

penyedia pelayanan sesuai dengan visi dan misi dari masing-masing lembaga induknya. 

Dengan demikian perpustakaan dituntut untuk mampu mengelola sumber daya yang 

dimiliki serta mampu mengembangkannya. 

Adapun alasan dilakukannya penelitian di Unit Pelaksana Teknis (UPT) 

Perpustakaan Universitas Sriwijaya Kampus Indralaya (selanjutnya disebut UPT 

Perpustakaan Unsri), khususnya pada Bidang Layanan Digital dan Kerjasama karena 

adanya beberapa indikasi atau fenomena gejala dalam pelayanan yang perlu diperhatikan. 

Indikasi yang dimaksud adalah: (1) koleksi buku perpustakaan yang tidak tertata rapi (2) 

naik-turunnya jumlah pengunjung, (3) biaya menjadi anggota perpustakaan yang tidak 

transparan (bukan mahasiswa Unsri), (4) lingkungan perpustakaan yang kurang bersih, dan 

(5) jauhnya lokasi perpustakaan. Penjelasan indikasi tersebut dapat dilihat di bawah ini: 



   3 

 

 

1.1.1 Koleksi perpustakaan yang tidak tertata rapi 

Koleksi perpustakaan merupakan salah satu faktor utama dalam mendirikan suatu 

perpustakaan. Dengan adanya paradigma, salah satu kriteria dalam penilaian layanan 

perpustakaan adalah melalui kualitas koleksi dan penyajiannya.  

Koleksi perpustakaan adalah semua bahan pustaka yang ada sesuai dengan 

kebutuhan civitas akademika dan dapat digunakan oleh para pengguna perpustakaan 

tersebut. Namun realitanya, pada koleksi perpustakaan di UPT Perpustakaan Unsri terlihat 

belum tertata rapi dalam kualitas penyajiannya, terdapat buku yang diberikan kode nomor 

tidak berada pada rak buku yang telah ditentukan. Hal tersebut membuat para pengunjung 

mengalami kesulitan untuk mencari buku yang di inginkannya. Koleksi perpustakaan yang 

dimiliki UPT Perpustakaan Unsri, khususnya pada Bidang Layanan Digital dan Kerjasama 

Tahun  2017 dapat dilihat pada Tabel berikut: 

 

Tabel 1.1 Koleksi Buku 

No No. Klasifikasi Buku 
Jumlah Koleksi 

Judul Eksemplar 

1 000-099 Karya Umum 32 46 

2 100-199 Filsafat-Psikologi 180 208 

3 200-299 Agama 51 77 

4 300-399 Ilmu Sosial 199 245 

5 400-499 Bahasa 9 12 

6 500-599 Ilmu Murni 6 10 

7 600-699 Ilmu Terapan 275 343 

8 700-799 Seni 2 3 

9 800-899 Kesusastraan 37 46 

10 900-999 Sejarah-Geografi 35 41 

Total 826 1.031 

Sumber: Laporan Tahunan Bidang Layanan Digital dan Kerjasama Tahun 2017 

 

Pada Tabel 1.1, menunjukan bahwa jumlah koleksi buku pada Bidang Layanan 

Digital dan Kerjasama berjumlah 826 judul dan 1.031 eksemplar, jumlah koleksi terbanyak 

adalah dengan 275 judul 343 eksemplar pada nomor klasifikasi 600-699 dan yang paling 

sedikit dengan 2 judul eksemplar 3 pada nomor klasifikasi 700-799. 
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Tabel 1.2 Koleksi Majalah/Tabloid 

No Judul Majalah/Tabloid 
Jumlah 

Eksemplar 
Keadaan 

1 Gatra 10 Sudah expired dan robek 

2 Femina 18 Sudah expired dan robek 

3 Gaya hidup sehat (tabloid) 6 Sudah expired dan robek 

4 Sedap 5 Sudah expired dan robek 

Total 39  

Sumber: Laporan Tahunan Bidang Layanan Digital dan Kerjasama Tahun 2017 

Pada Tabel 1.2, menunjukan bahwa jumlah majalah/tabloid Bidang Layanan Digital dan 

Kerjasama berjumlah 39 eksemplar, namun semua majalah/tabloid yang tersedia tersebut 

dalam keadaan sudah expired dan robek. 

Tabel 1.3 Koleksi CD 

Sumber: Laporan Tahunan Bidang Layanan Digital dan Kerjasama Tahun 2017 

 

1.1.2 Naik-turunnya jumlah pengunjung 

Salah satu indikator yang menunjukan keberhasilan penyelenggaraan suatu 

perpustakaan adalah melalui jumlah pengunjung (pemustaka) yang mengunjungi dan 

memakai layanan yang disediakan oleh perpustakaan tersebut. Oleh karena itu 

perpustakaan memiliki tanggung jawab moril untuk memberikan layanan terbaik sehingga 

pemustaka merasa puas dan akan datang kembali memanfaatkan layanan perpustakaan. 

Fakultas Jumlah Koleksi CD 

Ekonomi 461 

Hukum 226 

Teknik 297 

Kedokteran 471 

Pertanian 1.089 

FKIP 2.662 

MIPA 474 

FISIP 317 

FASILKOM 631 

FKM 235 

Total 6.863 
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Berdasarkan hasil pengamatan dan pengumpulan data pada Bidang Layanan Digital 

dan Kerjasama di UPT Perpustakaan Unsri, diketahui bahwa jumlah pengunjung 

mengalami naik-turun dan tidak stabil. Dari tahun 2013-2017, jumlah pengunjung 

terbanyak yaitu pada tahun 2017, sedangkan jumlah pengunjung paling sedikit pada tahun 

2015. Grafik jumlah pengunjung pada Bidang Layanan Digital dan Kerjasama dapat dilihat 

pada Gambar 1.1 halaman 5. 

 
Gambar 1.1 Grafik Data Jumlah Pengunjung UPT Perpustakaan Unsri Bidang Layanan 

Digital dan Kerjasama Tahun 2013-2017 

Sumber: TU UPT Perpustakaan Unsri 

1.1.3 Biaya menjadi keanggotaan perpustakaan yang tidak transparan (bukan 

mahasiswa Unsri) 

Biaya pendaftaran untuk menjadi keanggotaan perpustakaan di UPT Perpustakaan 

Unsri haruslah transparan bagi masyarakat atau mahasiswa di luar Unsri (umum). Hal 

tersebut untuk menghilangkan praktik-praktik pungli yang bisa saja terjadi dan dilakukan 

oleh okum-oknum pegawai. Ditunjukan dengan tidak adanya tulisan biaya tetap pada 

Layanan Informasi atau pada brosur UPT Perpustakaan Unsri sehingga para pengunjung 

tidak mengetahui bahwa adanya biaya menjadi keanggotaan perpustakaan. Namun ternyata 
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ada biaya pendaftaannya sebagai syarat untuk menjadi keanggotaan perpustakaan Unsri 

sebesar Rp50.000,- yang berlaku selama 6 bulan. 

Tujuan dari transparansi dalam biaya adalah untuk meningkatkan kepercayaan 

masyarakat, khususnya pengunjung  yang bukan mahasiswa Unsri, sehingga semakin 

banyak masyarakat atau bukan mahasiswa Unsri yang berminat untuk menjadi anggota 

perpustakaan di UPT Perpustakaan Unsri. Untuk menjadi keanggotaan perpustakaan di 

UPT Perpustakaan Unsri terbagi dalam dua bagian, dapat dilihat pada Tabel 1.4. 

 

Tabel 1.4 Persyaratan Menjadi Keanggotaan di UPT Perpustakaan Unsri Tahun 2017 

Keanggotaan 

Internal Umum 

Kartu Mahasiwa (aktif) Mengisi formulir pendaftaran 

Kartu Pegawai Unsri Menyerahkan 1 lembar fotocopy identitas diri 

Kartu Dosen Unsri Menyerahkan pasfoto ukuran 2x3 sebanyak 2 lembar 

  Masa berlaku kartu 6 bulan 

Sumber: Observasi 

Sedangkan perkembangan jumlah anggota UPT Perpustakaan Unsri dari tahun 2013-2017 

dapat dilihat pada Tabel 1.5. 

 

Tabel 1.5 Jumlah Anggota UPT Perpustakaan Unsri Tahun 2013-2017 

No Tahun Jumlah Anggota 

1 2013 2.192 

2 2014 1.760 

3 2015 598 

4 2016 1.395 

5 2017 1.772 

Sumber: TU UPT Perpustakaan Unsri 

 

1.1.4 Lingkungan perpustakaan yang kurang bersih 

Kebersihan merupakan keadaan bebas dari kotoran, termasuk diantaranya debu, 

sampah dan bau. Dalam hubungannya dengan pelayanan, kebersihan menjadi faktor 
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kepuasan pengguna layanan sehingga timbul rasa kenyamanan para pengunjung. Namun 

ternyata di lingkungan UPT Perpustakaan Unsri masih terlihat ada sampah yang tidak 

berada pada tempatnya, dan terutama keadaan pada ruangan penitipan sepatu yang belum 

layak, banyak sepatu yang tidak tertata rapi dikarenakan kurangnya rak-rak sepatu, serta 

pengunjung akan mencium aroma yang tidak sedap. Berikut adalah data fasilitas tempat 

penitipan sepatu di UPT Perpustakaan Unsri dapat dilihat  pada Tabel 1.5. 

 

Tabel 1.6 Fasilitas Tempat Penitipan Sepatu UPT Perpustakaan Unsri 

 

Sumber: Observasi 

 

1.1.5 Jauhnya lokasi perpustakaan 

UPT Perpustakaan Unsri merupakan sebuah perpustakaan yang didirikan sebagai 

penyediakan layanan berupa informasi, fasilitas dan sarana bahan pustaka agar terciptanya 

budaya membaca bagi mahasiswa Unsri khususnya dan masyarakat sekitarnya. Namun 

jarak UPT Perpustakaan Unsri yang berada di Indralaya, Kabupaten Ogan Ilir bisa menjadi 

hambatan tercapainya tujuan tersebut. Dapat dibayangkan apabila banyak mahasiswa yang 

berdomisili di daerah lain harus mengeluarkan biaya, waktu dan tenaga ekstra untuk datang 

kesana. Jarak yang harus ditempuh untuk ke UPT Perpustakaan Unsri dapat dilihat pada 

Tabel 1.7 halaman 8. 

 

 

 

 

 

 

 

No Fasilitas Jumlah 

1 Rak Sepatu 13 

2 Pewangi Ruangan 2 

3 Sirkulasi Udara 4 

4 CCTV 4 

5 Sapu 3 
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Tabel 1.7  Jarak Yang Ditempuh  

 

Sumber: Wawancara 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraikan di Latar Belakang,  maka rumusan masalah dari penelitian yang 

akan dilakukan adalah: 

Bagaimana Kualitas Pelayanan di Unit Pelaksana Teknis (UPT) Perpustakaan Universitas 

Sriwijaya Kampus Indralaya Tahun 2017 ? 

 

1.3 Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah di atas tujuan penelitian ini adalah: 

Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan di Unit Pelaksana Teknis (UPT) Perpustakaan 

Universitas Sriwijaya Kampus Indralaya Tahun 2017, khususnya pada Bidang Layanan 

Digital dan Kerjasama. 

 

1.4 Manfaat 

Disamping tujuan yang hendak dicapai, maka sesuatu penelitian harus mempunyai 

manfaat yang jelas. Adapun penelitian yang diharapkan dalam penelitian ini adalah: 

 

 

No Daerah Jarak (Km) 

1 Palembang  41,8 

2 Banyuasin 86,5 

3 OKI 33,1 

4 Prabumulih 66,8 

5 Muara Enim 122,2 

6 Lahat 222,2 

7 Pagaralam 252,6 

8 OKU 152,2 

9 PALI 110,1 

10 Lubuk Linggau 278,2 
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1. Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan, wawasan dan sumbangan 

pemikiran bagi Ilmu Administrasi Negara terutama yang berkaitan dengan Manajemen 

Pelayanan Publik karena yang diteliti menyangkut perihal Kualitas Pelayanan di Unit 

Pelaksana Teknis (UPT) Universitas Sriwijaya Kampus Indralaya Tahun 2017. 

 

2. Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan pemikiran atau masukan khususnya 

bagi Unit Pelaksana Teknis (UPT) Perpustakaan Universitas Sriwijaya Kampus Indralaya.  
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