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ABSTRAK

Dalam sebuah perguruan tinggi bisa dikatakan jantungnya terletak pada
perpustakaannya. Posisi perpustakaan sangat penting dalam sebuag perguruan
tinggi. Ini merupakan karena sebagai tempat rujukan untuk mencari informasi
yang dibutuhkan oleh penggunanya. Dengan adanya perpustakaan juga bisa
menunjang terlaksananya tridarma perguruan tinggi. Jika dengan baiknya
pelaksanaan pelayanan perputakaan berbanding lurus dengan kepuasan pengguna.
Pada era sekarang kepuasan sangatlah penting bagi sebuah lembaga, meskipun
lebaga non profit seperti perpustakaan. Kepuasan pengguna juga bisa dibilang
tolak ukur baik atau tidaknya, bagus atau tidaknya pelayanan yang diberikan oleh
pihak pemuas(perpustakaan). Tujuan dilakukannya penelitian ini yaitu untuk
mengetahui kepuasan pengguan terhadap layanan perpustakaan Universitas
Airlangga kampus Banyuwangi. kepuasan pelanggan sebagai tingkat perasaan
konsumen setelah mbandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dibandingkan
dengan harapan. Dengan sistem pelayanan yang ada pada Perpustakaan
Universitas Airlangga kampus Banyuwangi para civitas akademika merasa puas
dengan layanan yang diberikan oleh Perpustakaan. Sasaran penelitian ini ialah
para mahasiswa aktif Universitas Airlangga dengan responden sebanyak 88.
Untuk mendapatkan hasil dari penelitian ini data yang diambil menggunakan
penyebaran kuisoner. Hasil yang didapatkan penulis menurut tiap layanan
perpustakaan menggunakan skala likert maka: layanan sirkulasi denagn nilai 3.52
termasuk kategori ‘puas’, layanan referensi dengan nilai 3.45 termasuk kategori
‘puas’ juga, layanan baca dengan nilai 3.97 termasuk kategori ‘puas’, layanan
khusus dengan nilai 3.08 termasuk kategori ‘cukup puas’, dan layanan
online/digital dengan nilai 2.34 termasuk kategori ‘cukup puas’. Rata-rata hasil
yang didapatkan dari 4 layanan perpustakaan diketaui berada pada nilai 2.63
secara keseluruhan, masuk dalam kategori ‘cukup puas’.

Kata Kunci: kepuasan, kepuasan pengguna, layanan perpustakaan
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ABSTRACT

In a college it can be said that the heart lies in the library. The position of
the library is very important in a university. This is because it is a place of
reference to find the information needed by its users. The existence of a library
can also support the implementation of the tridharma of higher education. If the
good implementation of library services is directly proportional to user
satisfaction. In today's era, satisfaction is very important for an institution, even if
it is a non-profit institution such as a library. User satisfaction can also be said to
be a good measure of whether or not the service provided by the satisfying party
(library) is good or not. The purpose of this research is to determine user
satisfaction with the library services of Airlangga University, Banyuwangi
campus. customer satisfaction as the level of consumer feelings after comparing
the perceived performance (results) compared to expectations. With the existing
service system at the Airlangga University Library, Banyuwangi campus, the
academic community is satisfied with the services provided by the library. The
target of this research is the active students of Universitas Airlangga with 88
respondents. To obtain the results of this study, the data was taken using a
questionnaire. The results obtained were processed using a Likert scale, which is
known to be at a value of 2.63 overall, included in the category of 'quite satisfied'.
According to each library service, circulation services with a score of 3.52 are
included in the 'satisfied' category, reference services with a score of 3.45 are also
included in the 'satisfied' category, reading services with a value of 3.97 are
included in the 'satisfied' category, special services with a score of 3.08 are
included in the 'enough' category. satisfied', and online/digital services with a
score of 2.34 are categorized as 'quite satisfied'.

Keyword: satisfaction, user satisfaction, library services
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