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INTISARI 

 

PERSEPSI PEMUSTAKA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN 
REFERENSI DI UPT PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS PEMBANGUNAN 

NASIONAL VETERAN YOGYAKARTA 
 

Ana Kurnia Sari/08140008 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana persepsi pemustaka 
terhadap kualitas pelayanan referensi di UPT Perpustakaan Universitas Pembangunan 
Nasional Veteran Yogyakarta, pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan 
angket sebagai metode utama, dokumentasi dan wawancara sebagai metode 
pelengkap. Populasi yang diambil adalah pemustaka yang menggunakan layanan 
referensi di UPT Perpustakaan Universitas Pembangunan Nasional Veteran 
Yogyakarta pada bula Februari 2012. Sampel yang diambil sebanyak 95 responden 
dengan menggunakan teknik Accidental Sampling. Analisis yang digunakan adalah 
Deskriptif Kuantitatif, hasil penelitian yang diperoleh dapat disimpulkan sebagai 
berikut: hasil skor kriteria penilaian berdasarkan rata-rata secara keseluruhan didapat 
hasil 3,05 sehingga dapat dikategorikan bahwa persepsi pemustaka terhadap kualitas 
pelayanan referensi di UPT Perpustakaan Universitas Pembangunan Nasional 
Veteran Yogyakarta tergolong baik, dan 26 indikator yang dipertimbangkan 
dijabarkan menjadi 5 sub variable yaitu: kehandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), bukti langung (tangible). 
Untuk  sub variable kehandalan, nilai rata-rata persepsi pemustaka adalah 3,03, 
sehingga berdasarkan rata-rata tersebut tergolong baik. Untuk sub variable daya 
tanggap, nilai rata-rata persepsi pemustaka adalah 2,98, sehingga berdasarkan rata-
rata tersebut tergolong baik. Untuk sub variable jaminan, nilai rata-rata persepsi 
pemustaka adalah 3,20, sehingga berdasarkan rata-rata tersebut tergolong baik. Untuk 
sub variable empati, nilai rata-rata persepsi pemustaka adalah 3,08, sehingga 
berdasarkan rata-rata tersebut tergolong baik. Untuk sub variable bukti langsung, nilai 
rata-rata persepsi pemustaka adalah 3,06, sehingga berdasarkan rata-rata tersebut 
tergolong baik, dan untuk sub variable persepsi menyeluruh, nilai rata-rata persepsi 
pemustaka adalah 3,05, sehingga berdasarkan nilai rata-rata tersebut tergolong baik.  

 

Kata kunci: Persepsi Pemustaka, Kualitas Pelayanan Referensi  

 



viii 

 

ABSTRACT 

 

LIBRARIANS PERCEPTION OF THE SERVICE QUALITY REFERENCE 
ON UPT  PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN UNIVERSITY LIBRARY 

YOGYAKARTA 

Ana Kurnia Sari/08140008  

This research to intend four know how to librarian perception of the service 
quality reference UPT Pembangunan Nasional Veteran University Library 
Yogyakarta. Piece of information collected by using questionnaires as the main 
method, documentation and interview as complementary method. The population 
taken are users librarians reference service on UPT Pembangunan Nasional Veteran 
University Library Yogyakarta in February 2012. The samples taken are 95 
respondents by using Accidental Sampling technique. The analysis used Quantitative 
Descriptive  Analysis. Based on the qualitative descriptive analysis can be 
summarized as followes: the score of assessment criteria based on the average value 
3,05, results this obtained can be categorized that librarians reference service on UPT 
Pembangunan Nasional Veteran University Library Yogyakarta is fair, of the 26 
indicators under consideration are translated into 5 sub variables, namely: reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, tangible. For the sub variables reliability, the 
average value user statisfaction is 3,03, so based on the average value is god. For the 
sub variables responsiveness, the average value user statisfaction is 2,98, so based on 
the average value is god. For the sub variables assurance, the average value user 
statisfaction is 3,20, so based on the average value is god. For the sub variables 
empathy, the average value user statisfaction is 3,08, so based on the average value is 
god. For the sub variables tangible, the average value user statisfaction is 3,06, so 
based on the average value is god, the sub variable to anclose perception, average 
value librarians perception is 3,05, so based on the average value is god.  

 

Keywords: Librarians Perception, Service Quality Reference 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perpustakaan merupakan sebuah institusi yang menyediakan layanan publik 

untuk akses informasi. Dalam dunia pendidikan, perpustakaan merupakan sumber 

yang amat penting yang bertugas menyediakan, mengumpulkan, melestarikan, 

mengelola dan menyebarkan informasi yang diperlukan, baik dari tingkat dasar 

sampai ke perguruan tinggi (Sulistyo-Basuki,1993:5). Dari pernyataan di atas 

dapat dikatakan, perpustakaan memiliki peran yang sangat penting dalam dunia 

pendidikan, karena perpustakaan merupakan sarana penunjang dalam proses 

pembelajaran.  

Salah satu kegiatan utama di perpustakaan adalah memberikan pelayanan,  

sehingga informasi yang ada di perpustakaan dapat sampai ke tangan pemustaka. 

Sesuai dengan pendapat Martoatmojo (2009:5) yaitu tidak ada perpustakaan jika 

tidak ada pelayanan karena perpustakaan sebenarnya identik dengan pelayanan. 

Pelayanan merupakan suatu aktifitas yang tidak berwujud dan memberikan suatu 

tingkat kepuasan bagi pemustaka jasa tersebut tetapi tidak dapat disimpan atau di 

pindahkan. Karena kepuasan pemustaka merupakan respon setelah pemustaka 

membandingkan pelayanan yang dirasakan dengan pelayanan yang diharapkan, 

maka kualitas pelayanan perpustakaan harus tetap terjaga. Kegiatan pelayanan 

merupakan ujung tombak dari kegiatan yang dilaksanakan dalam sebuah pusat 

dokumentasi (Soeatminah, 1992:12). 
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Pelayanan dikatakan berkualitas apabila pelayanan yang dirasakan melebihi 

harapan dari pemustakanya. Sesuai dengan pendapat Parasuraman, et al (dalam 

Tjiptono, 2005:14) yaitu kualitas layanan merupakan perbandingan antara layanan 

yang dirasakan (persepsi) pemustaka dengan kualitas layanan yang diharapkan 

pemustaka. Jika kualitas layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas 

layanan yang diharapkan, maka layanan dikatakan berkualitas dan memuaskan.  

Pelayanan dikatakan baik apabila dapat dilakukan beberapa hal antara lain:  

1. cepat, artinya untuk memperoleh layanan, Pemustaka tidak perlu 

menggunakan terlalu lama. 

2. tepat waktu, artinya Pemustaka dapat memperoleh kebutuhannya tepat pada 

waktunya. 

3. benar, artinya pelayanan membantu perolehan sesuai dengan yang dibutuhkan 

(Soeatminah, 1992:17).  

Salah satu bentuk pelayanan perpustakaan adalah pelayanan referensi. 

Pelayanan referensi dapat diartikan sebagai pelayanan pemustaka yang berkaitan 

dengan sumber referensi, antara lain menjawab pertanyaan yang diajukan, 

penelusuran informasi di perpustakaan maupun di luar perpustakaan (Lasa Hs,  

1998:105). Pelayanan referensi merupakan jenis pelayanan langsung yaitu 

pemberian informasi terhadap jawaban atas pertanyaan pemustaka dan pemberian 

bimbingan belajar. Dalam hal ini pelayanan referensi sangat membantu pemustaka 

khususnya mahasiswa dalam menumbuhkan khasanah intelektualnya serta 

menemukan hal baru sehingga akan tumbuh generasi-generasi muda yang kreatif, 

imaginatif dan berwawasan luas.  
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Tujuan dari layanan referensi yaitu: 

1. memilihkan sumber rujukan yang lebih tepat untuk menjawab pertanyaan 

dalam bidang tertentu.  

2. memberikan pengarahan kepada pemustaka untuk memperluas wawasan 

mereka mengenai subjek maupun topik tertentu. 

3. mendayagunakan sumber informasi maupun teknologi informasi yang 

tersedia. 

4. tercapainya efisiensi tenaga, biaya, dan waktu (Lasa Hs, 2007:180).  

Melihat pentingnya layanan referensi, maka sudah selayaknya sebuah 

perpustakaan harus mampu memfungsikan koleksi referensi yang ada agar  dapat 

dimanfaatkan pemustaka sehingga kualitas pelayanan referensi itu menjadi lebih 

baik. Perpustakaan yang baik dapat diukur dari keberhasilannya dalam 

menyajikan pelayanan yang berkualitas kepada pemustaka. Lengkapnya fasilitas 

yang ada, besarnya dana yang disediakan dan banyaknya tenaga pustakawan tidak 

berarti apa-apa bila perpustakaan tersebut tidak mampu menyediakan pelayanan 

berkualitas. Agar kualitas layanan dapat dicapai, Zeithaml, Parasuraman, Berry 

(dalam Tjiptono, 2005:14) mengemukakan pengukuran kualitas pelayanan dapat 

dibagi kedalam lima dimensi yang dikenal dengan SERVQUAL yaitu bukti fisik 

(tangible), jaminan (assurance), kehandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness) dan empati (empathy).  

Menurut Masruri (2004:5), bahwa jika pelayanan yang diterima sesuai 

dengan yang diharapkan, maka pelayanan dinilai berkualitas. Dalam upaya untuk 

menyediakan informasi yang dibutuhkan oleh seluruh pemustaka, maka UPT 
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Perpustakaan Pusat Universitas Pembangunan Nasional Veteran Yogyakarta 

berusaha menyediakan berbagai informasi yang diperlukan oleh pemustaka, baik 

dalam bentuk cetak maupun non cetak. Salah satu wujud penyediaan akan 

informasi tersebut, UPT Perpustakaan Universitas Pembangunan Nasional 

Veteran Yogyakarta menyediakan koleksi buku-buku referensi.  

Berdasarkan hasil pengamatan dan wawancara peneliti, bahwasannya 

pemustaka yang memanfaatkan layanan di UPT Perpustakaan Universitas 

Pembangunan Nasional Veteran Yogyakarta setiap harinya mencapai 100 

pemustaka. Akan tetapi minat pemustaka untuk menggunakan pelayanan referensi 

sangat sedikit, itu terlihat dari ruang referensi yang terlihat sepi dan sedikit 

pemustakanya. Hal tersebut bisa disebabkan oleh beberapa hal di antaranya: 

apakah karena jenis koleksinya atau pelayanannya. Untuk itu peneliti berminat 

untuk meneliti persepsi pemustaka terhadap kualitas pelayanan referensi yang 

telah di berikan oleh UPT Perpustakaan Universitas Pembangunan Nasional 

Veteran Yogyakarta.  

1.2 Rumusan Masalah 

Melihat uraian dari latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka 

rumusan masalah yang diangkat oleh peneliti adalah bagaimanakah persepsi  

pemustaka terhadap kualitas pelayanan referensi di UPT Perpustakaan Universitas 

Pembangunan Nasional Veteran Yogyakarta? 
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1.3 Tujuan  dan manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana persepsi 

pemustaka terhadap kualitas  pelayanan referensi yang telah diberikan oleh UPT 

Perpustakaan Universitas Pembangunan Nasional Veteran Yogyakarta.  

1.3.2 Manfaat Penelitian  

Manfaat dari penelitian ini adalah :  

1. sebagai penilai terhadap kualitas pelayanan referensi yang telah diberikan oleh 

UPT Perpustakaan Universitas Pembangunan Nasional Veteran Yogyakarta 

kepada pemustakanya.  

2. sebagai bahan pertimbangan atau masukan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan khususnya pelayanan referensi, dimasa yang akan datang di UPT 

Perpustakaan Universitas Pembangunan Veteran Yogyakarta.  

1.4 Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan adalah urutan persoalan yang diterangkan dalam 

bentuk tulisan untuk membahas proposal skripsi ini secara keseluruhan dari 

permulaan hingga akhir, guna menghindari pembahasan yang tidak terarah. Untuk 

itu, peneliti membuatnya dalam beberapa bab yang saling berkaitan, yaitu:  

BAB I Pendahuluan. Bab ini berisi latar belakang dalam menentukan atau 

memilih judul. Salain itu, pada bab ini dikemukakan juga tentang rumusan 

masalah, dan tujuan serta manfaat penelitian ini. 

BAB II Kajian Pustaka dan Landasan Teori. Bab ini berisi tentang tinjauan 

pustaka yang berupa hasil-hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti 
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sebelumnya. Bab ini juga berisi teori-teori yang berkaitan dengan kualitas 

pelayanan referensi, yang akan dipakai sebagia analisis untuk data dari hasil 

penelitian.  

BAB III Metode Penelitian. Bab ini berisi perjalanan mengenai jenis 

penelitian, populasi dan sampel. Metode penelitian meliputi jenis penelitian, 

subjek dan objek penelitian, tempat dan waktu penelitian, variabel penelitian, 

populasi dan sampel penelitian, metode pengumpulan data, instrumen penelitian, 

pengujian validitas dan reliabilitas, hasil pengujian dan analisis data.  

BAB IV Pembahasan. Bab ini berisi gambaran umum UPT Perpustakaan 

Universitas Pembangunan Nasional Veteran Yogyakarta dan juga hasil penelitian. 

BAB V Penutup. Bab ini berisi simpulan yang diperoleh dari hasil 

penelitian yang telah dilakukan dan saran bagi peningkatan kualitas pelayanan 

referensi di UPT Perpustakaan Universitas Pembangunan Nasional Veteran 

Yogyakarta.   
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Simpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa berdasarkan perolehan total nilai hitung rata-rata keseluruhan dari 

persepsi pemustaka terhadap kualitas pelayanan referensi di UPT Perpustakaan 

Universitas Pembangunan Nasional Veteran Yogyakarta yaitu sebesar 3,05. Hasil 

perolehan tersebut pada analisis interval menunjukkan bahwa persepsi pemustaka 

terhadap kualitas peleyanan referensi tergolong dalam ketegori baik.  

5.2 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti akan 

memberikan saran sebagai berikut: 

1. Sub variabel daya tanggap (responsiveness), memperoleh hasil perhitungan 

rendah dibandingkan dengan sub variabel yang lain, hal tersebut perlu 

diperhatikan demi memberikan pelayanan yang baik kepada pemustaka sehingga 

nantinya pemustaka akan sering menggunakan pelayanan, khusunya pelayanan 

referensi.   

2. Pustakawan hendaknya lebih peduli kepada pemustaka dan harus berupaya 

meningkatkan diri untuk mengoptimalkan pemberian pelayanan yang baik 

terutama dalam hal komunikasi dengan pemustaka. 
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KUESIONER PENELITIAN 

 

Assalamu’alaikum Wr. Wb   

Disela kesibukan Anda, perkenankan saya, mahasiswa jurusan Ilmu 

Perpustakaan Fakultas Adab dan Ilmu Budaya UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, 

mohon bantuan anda untuk mengisi angket yang saya berikan. Pengisian ini 

digunakan untuk keperluan pengumpulan data dalam rangka penelitian yang saya 

lakukan dengan judul “Persepsi Pemustaka terhadap Kualitas Pelayanan Referensi 

di Perpustakaan Pusat Universitas Pembangunan Nasional Veteran Yogyakarta”. 

Saya mohon anda bersedia mengisi angket ini dengan sungguh-sungguh 

sesuai dengan keadaan diri anda yang sebenarnya karena saya akan tetap menjaga 

kerahasiaan identitas serta jawaban anda. 

Atas bantuan dan partisipasi anda dalam mengisi angket ini, saya ucapkan 

banyak terima kasih. 

Wassalamu’alaikum Wr. Wb. 

 

 

Yogyakarta, Februari 2012           
     Hormat Saya, 
 

 

 
    Ana Kurniasari 
    NIM. 0140008 



DAFTAR PERNYATAAN  

 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama    : ……………………........ 

Jenis kelamin   : ………………………....  

Fakultas  : ………………………....  

Jurusan   : ……………………….... 

 

Petunjuk pengisian  

1. Bacalah dengan teliti setiap pertanyaan dan jawaban yang paling sesuai 

dengan keadaan dan pendapat saudara. 

2. Berilah tanda silang (X) pada pilihan jawaban yang anda kehendaki pada 

jawaban yang telah tersedia dengan pilihan: 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik  

3. Selamat mengerjakan dan Terima kasih. 

 

I. Keandalan (reliability)  

1. Menurut saya, ketepatan waktu pelayanan referensi..... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

2. Menurut saya, kesesuaian koleksi referensi...... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 



3. Menurut saya, jenis koleksi referensi..... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

4. Menurut saya, isi koleksi referensi.... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

5. Menurut saya, segi mutakhiran pelayanan referensi.....  

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

6. Menurut saya, keakuratan koleksi referensi.....  

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

7. Menurut saya, kemudahan proses penelusuran informasi referensi.... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

8. Menurut saya, kemudahan prosedur pelayanan referensi..... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

 



9. Menurut saya, kecepatan proses penelusuran informasi referensi.....  

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

II. Daya tanggap (responsiveness) 

10. Menurut saya, antusiasme pustakawan referensi..... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

11. Menurut saya, kecepatan yang diberikan oleh pustakawan referensi.... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

12. Menurut saya, kemampuan pustakawan referensi dalam menangani keluhan 

pemustaka...... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

13. Manurut saya, penawaran bantuan pustakawan referensi dalam pelayanan 

referensi..... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

14. Menurut saya, kemampuan pustakawan referensi dalam menangani 

permintaan pemustaka...... 

a. Sangat baik 



b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

III. Jaminan (assurance) 

15. Menurut saya, kemampuan pustakawan referensi dalam mengelola 

informasi....  

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

16. Menurut saya, kemampuan pustakawan referensi dalam menjawab pertanyaan 

yang diajukan oleh pemustaka..... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

IV. Empati (empathy), 

17. Menurut saya, keramahan pustakawan referensi dalam melayani pemustaka.... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

18. Menurut saya, kesabaran pustakawan referensi dalam melayani pemustaka.... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

19. Menurut saya, perhatian yang diberikan oleh pustakawan referensi...... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 



d. Sangat tidak baik 

V. Bukti langsung (tangible) 

20. Menurut saya, penampilan pustakawan referensi..... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

21. Menurut saya, jumlah koleksi referensi...... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

22. Menurut saya, kelengkapan koleksi referensi....... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

23. Menurut saya, penyajian koleksi referensi......... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

24. Menurut saya, program komputerisasi yang terdapat di ruang referensi.... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

25. Menurut saya, penerangan (pencahayaan) ruangan referensi.... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 



d. Sangat tidak baik 

26. Menurut saya, fasilitas yang terdapat di ruang referensi.... 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Tidak baik 

d. Sangat tidak baik 

 



LAMPIRAN 
TABULASI UJI COBA KUESIONER PENELITIAN (30) RESPONDEN 

PERSEPSI PEMUSTAKA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN REREFENSI  DI UPT PERPUSTAKAN  
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN YOGYAKARTA  

 
SKOR JAWABAN RESPONDEN DARI BUTIR 1-26 

VARIABLE PERSEPSI PEMUSTAKA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN REFERENSI 
 
 

 

 

Responden 
Item Kuesioner    

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 Jumlah 
1 3 3 2 2 2 3 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 77 
2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 
4 3 3 3 2 2 3 3 3 4 2 2 3 3 2 4 4 3 3 2 3 3 3 2 4 2 4 75 
5 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 92 
6 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 80 
7 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 80 
8 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 68 
9 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 4 69 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 82 
11 3 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 76 
12 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 80 
13 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 86 
14 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 73 
15 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 97 
16 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 77 
17 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 80 
18 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 83 
19 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 85 
20 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 70 
21 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 4 3 3 77 
22 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 4 98 
23 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 95 
24 3 3 3 4 2 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 85 
25 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 97 
26 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 84 
27 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 90 
28 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 90 
29 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 81 
30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 77 



1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 Jumlah

1 3 3 4 3 2 3 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 82

2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 70

3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 79

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 84

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 82

6 3 3 4 4 3 3 3 3 4 2 2 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 80

7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 78

8 3 2 2 2 2 3 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 77

9 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 80

10 3 3 3 2 2 3 3 3 4 2 2 3 3 2 2 4 3 3 2 3 3 3 2 4 4 4 75

11 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 83

12 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 82

13 3 3 2 2 2 3 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 76

14 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 77

15 4 3 3 3 3 2 3 3 2 1 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 70

16 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 78

17 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 73

18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 78

19 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 80

20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 78

21 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 79

22 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 74

23 1 2 1 2 4 3 2 4 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 1 1 1 4 4 4 67

24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 78

25 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 77

26 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 79

27 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 86

28 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 87

29 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 82

30 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 77

31 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 84

32 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 79

33 2 2 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 78

34 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 2 3 3 4 3 3 4 90

35 3 3 4 2 3 4 3 4 3 4 2 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 89

36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 80

37 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 81

38 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 68

39 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 67

40 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 79

41 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 2 4 3 77

42 3 4 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 82

43 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 85

44 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 74

45 3 3 3 2 4 3 4 4 3 4 2 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 87

46 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 4 3 3 3 2 3 3 73

47 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 78

48 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 80

Responden
Item Kuesioner



49 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 86

50 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 67

51 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 74

52 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 89

53 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 89

54 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 4 4 3 3 4 3 84

55 3 4 3 2 4 4 3 3 4 3 2 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 88

56 2 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 85

57 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 89

58 2 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 90

59 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 84

60 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 76

61 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 83

62 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 76

63 3 2 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 80

64 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 87

65 2 3 4 2 3 4 3 4 3 4 2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 88

66 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 79

67 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 81

68 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 70

69 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 69

70 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 78

71 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 74

72 3 4 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 82

73 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 89

74 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 74

75 4 4 3 2 4 3 4 4 4 4 2 4 3 3 4 4 4 3 4 3 2 3 4 4 3 4 90

76 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 72

77 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 75

78 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 76

79 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 89

80 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 71

81 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 72

82 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 2 4 2 4 89

83 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 2 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 88

84 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 3 3 3 3 82

85 3 4 4 2 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 97

86 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 84

87 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 89

88 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 87

89 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 87

90 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 76

91 4 3 3 3 2 3 4 3 3 3 2 4 3 4 2 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 83

92 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 82

93 2 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 2 3 4 3 4 2 4 2 4 2 2 4 2 2 78

94 3 3 3 4 2 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81

95 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 83
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HASIL UJI COBA VALIDITAS VARIABEL PERSEPSI PEMUSTAKA TERHADAP 
KUALITAS PELAYANAN REFERENSI 

 
CORRELATIONS 

 

    Total 

 

    Total 

 

    Total 
butir_1 Pearson 

Correlation .713** 

 

butir_2 Pearson 
Correlation .506** 

 

butir_3 Pearson 
Correlation .550** 

Sig. (1-tailed) 
.000 

 

Sig. (1-tailed) 
.002 

 

Sig. (1-
tailed) .001 

N 
30 

 

N 30 

 

N 30 

butir_4 Pearson 
Correlation .548** 

 

butir_5 Pearson 
Correlation .500** 

 

butir_6 Pearson 
Correlation .408* 

Sig. (1-tailed) 
.001 

 

  Sig. (1-tailed) 
.002 

 

 
Sig. (1-
tailed) .013 

N 30 

 

  N 30 

 

 
N 30 

Butir_7 Pearson 
Correlation .611** 

 

butir_8 Pearson 
Correlation .686** 

 

butir_9 Pearson 
Correlation .516** 

Sig. (1-tailed) 
.000 

 

  Sig. (1-tailed) 
.000 

 

 
Sig. (1-
tailed) .002 

N 30 

 

  N 30 

 

 
N 30 

butir_10 Pearson 
Correlation .658** 

 

butir_11 Pearson 
Correlation .605** 

 

butir_12 Pearson 
Correlation .756** 

Sig. (1-tailed) 
.000 

 

  Sig. (1-tailed) 
.000 

 

Sig. (1-
tailed) .000 

N 30 

 

  N 30 

 

N 30 

butir_13 Pearson 
Correlation .767** 

 

butir_14 Pearson 
Correlation .487** 

 

butir_15 Pearson 
Correlation .448** 

Sig. (1-tailed) 
.000 

 

  Sig. (1-tailed) 
.003 

 

 
Sig. (1-
tailed) .006 

N 30 

 

  N 30 

 

 
N 30 

butir_16 Pearson 
Correlation .639** 

 

butir_17 Pearson 
Correlation .591** 

 

butir_18 Pearson 
Correlation .742** 

Sig. (1-tailed) 
.000 

 

  Sig. (1-tailed) 
.000 

 

  Sig. (1-
tailed) .000 

N 30 

 

  N 30 

 

  N 30 

butir_19 Pearson 
Correlation 

.800** 

 

butir_20 Pearson 
Correlation 

.807** 

 

butir_21 Pearson 
Correlation .527** 

 
Sig. (1-tailed) .000 

 

 Sig. (1-tailed) .000 

 

 Sig. (1-
tailed) .001 

 
N 30 

 

 N 30 

 

 N 30 

butir_22 
Pearson 
Correlation .591** 

 

butir_23 Pearson 
Correlation .489** 

 

butir_24 Pearson 
Correlation .509** 

 
Sig. (1-tailed) 

.000 

 

 Sig. (1-tailed) 
.003 

 

 Sig. (1-
tailed) .002 

 
N 30 

 

 N 30 

 

 N 30 

butir_25 
Pearson 
Correlation .495** 

 

butir_26 Pearson 
Correlation 

.441** 

 
 

Sig. (1-tailed) 
.003 

 

 Sig. (1-tailed) .007 

 
 

N 30 

 

 N 30 
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HASIL UJI COBA RELIABILITAS VARIABEL PERSEPSI PEMUSTAKA 
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN REFERENSI 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.924 26 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

b1 3.37 .490 30 

b2 3.23 .430 30 

b3 3.03 .490 30 

b4 3.10 .481 30 

b5 3.03 .615 30 

b6 3.20 .484 30 

b7 3.30 .651 30 

b8 3.07 .521 30 

b9 3.43 .568 30 

b10 3.20 .551 30 

b11 2.97 .490 30 
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b12 3.03 .490 30 

b13 3.23 .504 30 

b14 3.23 .568 30 

b15 3.20 .610 30 

b16 2.97 .556 30 

b17 3.23 .504 30 

b19 3.00 .455 30 

b20 3.07 .583 30 

b21 3.13 .571 30 

b22 3.10 .548 30 

b23 3.23 .504 30 

b24 3.13 .571 30 

b25 3.47 .507 30 

b26 2.97 .556 30 

 
 

 

 
 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

78.93 63.237 7.952 26 
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NILAI r TABEL DARI RELIABILITY 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber: Riduwan. 2010. Pengantar Statistika untuk Penelitian Pendidikan, 

Sosoal, Ekonomi, Komunikasi, dan Bisnis. Bandung: Alfabeta. 

ITEM r hitung 
r tabel 

α=0,05; n=10 
Keputusan 

No.1 0,909 >0.632 Valid 
No.2 0,866 >0.632 Valid 
No.3 0,807 >0.632 Valid 
No.4 0,898 >0.632 Valid 
No.5 0,159 <0.632 Tidak Valid 
No.6 0,895 >0.632 Valid 
No.7 0,945 >0.632 Valid 
No.8 0,137 <0.632 Tidak Valid 
No.9 0,865 >0.632 Valid 
No.10 0,933 >0.632 Valid 
No.11 0,093 <0.632 Tidak Valid 
No.12 0,945 >0.632 Valid 
No.13 0,916 >0.632 Valid 
No.14 0,945 >0.632 Valid 
No.15 -0,165 <0.632 Tidak Valid 
No.16 -0,114 <0.632 Tidak Valid 
No.17 0,744 >0.632 Valid 
No.18 0,916 >0.632 Valid 
No.19 0,059 <0.632 Tidak Valid 
No.20 0,945 >0.632 Valid 
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