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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1        Latar Belakang 

 Dalam era pengetahuan dan informasi saat ini, peran perpustakaan dalam 

menyediakan akses terhadap sumber-sumber informasi yang relevan dan 

berkualitas menjadi semakin penting. Perpustakaan bukan hanya sebagai tempat 

untuk mengakses buku-buku dan materi cetak, tetapi juga sebagai pusat 

pengetahuan yang menyediakan beragam sumber informasi digital dan layanan 

pendukung. Dalam konteks ini, kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

perpustakaan kepada pengguna menjadi faktor krusial dalam mendukung 

keberhasilan institusi pendidikan tinggi dan memenuhi kebutuhan pengguna. 

Dengan memberikan kualitas pelayanan prima maka akan memiliki dampak yang 

baik terhadap penggunanya. Salah satu cara untuk menambah ilmu pnengetahuan 

dan wawasan yaitu dengan membaca sehingga perpustakaan merupakan tempat 

yang bisa menjadi acuan untuk mendapatkan berbagai macam ilmu. 

Menurut Fatimah 2018 Pada dasarnya perpustakaan merupakan sebuah unit 

kerja yang menyerupai ruangan atau gedung yang dapat di gunakan dalam hal 

menyimpan, mengumpul, serta untuk memelihara berbagai jenis buku dan bacaan 

lainnya yang disusun sehingga dapat di jangkau dan dapat digunakan sebagai sarana 

informasi oleh penggunanya. Perpustakaan yang berfungsi efektif di harapkan 

dapat mengembangkan minat baca para penggunanya, sehingga diharapkan dapat 

meningkatkan minat baca dan  dapat menambah ilmu pengetahuan dan wawasan 

secara maksimal bagi pengguna perpuskaan politeknik negeri manado. Di  dalam 



2 
 

 
 

Perpustakaan Politeknik Negeri Manado, sebagai bagian integral dari lingkungan 

pendidikan yang berfokus pada pembelajaran dan penelitian, memiliki tanggung 

jawab untuk menyediakan pelayanan prima kepada mahasiswa, dosen, dan staf. 

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan tidak hanya mencakup 

ketersediaan koleksi, tetapi juga responsivitas pustakawan, kemudahan akses 

terhadap informasi, dan pemanfaatan teknologi informasi yang efektif. Seperti yang 

diketahui, peneliti melihat permasalahn kualitas pelayanan yang ada di 

perpustakaan Politeknik Negeri Manado baik dari segi sarana dan prasarana itu 

masih kurang efektif yaitu koneksi jaringan wifi yang masih tidak stabil, AC yang 

masih kurang memadai, dan ada beberapa buku yang sudah kadaluawarsa, dan 

perpustakaan politeknik negeri manado belum menggunakan teknologi yang dapat 

menjadi salah satu kualitas pelayanan prima bagi penggunannya, serta sebagian 

karyawan yang perlu ditingkatkan kinerja nya. 

Dalam konteks inilah pentingnya melakukan analisis mendalam terhadap 

kualitas pelayanan prima di Perpustakaan Politeknik Negeri Manado. Dengan 

menganalisis kualitas pelayanan prima, akan menjadi lebih jelas sejauh mana 

perpustakaan telah berhasil memenuhi harapan pengguna dalam hal kecepatan, 

kenyamanan, serta akses terhadap berbagai sumber informasi. Lebih lanjut, penting 

juga untuk melihat bagaimana kualitas pelayanan ini memengaruhi tingkat 

kepuasan pengguna perpustakaan. Melalui studi kasus mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan prima terhadap kepuasan pengguna di Perpustakaan Politeknik Negeri 

Manado, penelitian ini bertujuan untuk memberikan wawasan yang lebih baik 

mengenai bagaimana perpustakaan dapat meningkatkan pelayanan mereka agar 

sesuai dengan kebutuhan dan harapan pengguna. Diharapkan hasil  penelitian   ini
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akan memberikan masukan berharga bagi perpustakaan dalam usaha mereka untuk 

terus meningkatkan kualitas layanan demi mencapai kepuasan pengguna yang 

optimal. Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka akan dilakukan 

penelitian yang berjudul: “Analisis Kualitas Pelayanan Prima Di Perpustakaan 

Politeknik Negeri Manado: Studi Kasus Pengaruhnya Terhadap Kepuasan 

Pengguna”. 

1.2    Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dikemukakan, maka dapat 

diidentfikasi permasalahan yang ada sebagai berikut. 

1. Masih kurangnya fasilitas sarana dan prasarana yang ada seperti koneksi 

jaringan wifi yang masih kurang efektif, ac yang belum memadai, dan ada 

beberapa buku yang sudah kadaluwarsa. 

2. Bagaimana tingkat ketersediaan pustakawan untuk membantu pengguna 

dalam mencari sumber informasi?  

1.3   Rumusan Masalah 

    Rumusan Masalah dalam penelitian ini adalah 

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan prima yang ada di Perpustakaan Politeknik 

Negeri Manado? 

2. Apakah pengguna merasa puas dengan kualitas pelayanan prima yang ada di 

perpustakaan Politeknik Negeri Manado? 

1.4     Pembatasan Masalah 

   Masalah dalam penelitian ini dibatasi pada 
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1. Penelitian ini akan difokuskan pada Perpustakaan Politeknik Negeri 

Manado   sebagai objek studi. Masalah-masalah yang terkait dengan 

pelayanan di dalam  perpustakaan ini akan menjadi asya utama. 

2. Penelitian ini akan menggunakan pendekatan kualitatif dengan studi kasus. 

3. Penelitian ini akan melibatkan sejumlah pihak yang mewakili berbagai 

kelompok  pengguna perpustakaan, namun tidak akan mencakup seluruh 

populasi pengguna. 

4. Penelitian ini akan berfokus pada beberapa aspek kualitas pelayanan, seperti 

penggunaan teknologi informasi, ketersediaan koleksi, dan kemudahan 

akses. 

 1.5    Fokus Pnelitian  

          Adapun fokus penelitian dari rumusan masalah yang akan lebih di fokuskan 

pada temuan penelitian sehingga bisa terarah dengan jelas. Penelitian ini di 

fokuskan pada analisis kualitas pelayanan prima di perpustakaan Politeknik Negeri 

Manado: Studi kasus Pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna. 

1.6    Subfokus Penelitian 

1. Analisis Pelayanan Prima  

2. Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Pengguna.
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