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INTISARI
PERSEPSI MAHASISWA
TERHADAP KUALITASPELAYANAN REFERENS
DI PERPUSTAKAAN FAKULTASEKONOMI
UNIVERSITASISLAM INDONESIA YOGYAKARTA
Oleh: Misbahul Munir/081420132

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan
referens di Perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia
Yogyakarta sebagai analisa pengembangan dalam pelayanan. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif kuantitatif, dengan
subjek pendlitian seluruh mahasiswa aktif Fakultas Ekonomi Universitas Islam
Indonesia Yogyakarta sebagai pemustaka. Populasi dari penelitian ini adalah
seluruh mahasiswa yang terdaftar sebagar mahasiswa Fakultas Ekonomi
Universitas Islam Indonesia Y ogyakarta sgfumlah 5469 mahasiswa. Dari populasi
tersebut diambil sampel berdasarkan rumus Taro Yamane, didapat sampel
berjumlah 98 orang. Pengambilan sampel menggunakan teknik accidental
sampling. Variabel dalan pendlitian ini bersifat tunggal, yaitu kualitas
pelayananan referensi. Metode dan teknik yang digunakan dalam pegumpulan
data yaitu metode kuesioner (angket), wawancara, dan observasi. Anaisis data
menggunakan rumus Mean dan Grand Mean. Pengukuran efektivitas berdasarkan
skala likert (1-4) yang hasilnya ditafsirkan menjadi sangat tidak baik, tidak baik,
baik, dan sangat baik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa perseps mahasiswa
terhadap kualitas pelayanan referensi di Perpustakaan Fakultas Ekonomi
Universitas Islam Indonesia Y ogyakarta tergolong baik dengan hasil tota nilai
rata-rata 3,01. Adapun rincian rata-rata hitung 5 dimensi pelayanan adalah sebagai
berikut: bukti fisk (tangible) dengan nila ratarata hitung 3,08; jaminan
(assurance) dengan nilai rata-rata hitung 3,06; keandalan (reliability) dengan nilai
rata-rata hitung 2,98; daya tanggap (responsiveness) dengan nila rata-rata hitung
2,96; dan empati (emphaty) dengan nilai rata-rata hitung 2,98. Dalam penelitian
ini peneliti memberikan saran kepada pihak Perpustakaan Fakultas Ekonomi UlI
dalam memberikan pelayanan, petugas referensi hendaknya lebih memberikan
perhatian akan kebutuhan pemustaka. Diperlukan penaataan yang rapi pada
koleks buku.

Kata kunci: kualitas pelayananan, referensi



ABSTRACT

PERCEPTION OF UNIVERSITY STUDENTS TOWARDS QUALITY OF
REFERENCE SERVICE IN LIBRARY OF FACULTY OF ECONOMY IN
ISLAMIC UNIVERSITY OF INDONESIA OF YOGYAKARTA

By: Misbahul Munir/ 081420132

This research intended to describe the quality of reference service in
Library of Faculty of Economy in Islamic University of Indonesia of Y ogyakarta
as anaysis on development in service. The method used in this research was
descriptive quantitative method, by subject of research was al active university
students of Faculty of Economy in Islamic University of Indonesia of Y ogyakarta
as library subscriber. Population of this research was all students registered as
university students of Faculty of Economy in Islamic University of Indonesia of
Y ogyakarta totalled 5469 students. From this population was taken sample based
on Taro Yamane formulation, it gained samples totalled 98 students. Sample
collection used accidental sampling technique. Variable in this research was
individual, i.e. quality of reference service. Method and technique used in data
collection were questionnaire, interview, and observation. Data analysis used
Mean and Grand Mean formulation. Measurement of effectiveness based on
Likert scale (1-4) whose result was interpreted into very bad, bad, good, and very
good. Result of research shows that perception of university students towards
quality of reference service in Library of Faculty of Economy in Islamic
University of Indonesia of Yogyakarta is classified as good by total result of
average value of 3,01.Meanwhile the details of count average of 5 dimensions of
service are following: tangible by count average value of 3,08; assurance, by
count average value of 3,06; reliability by count average value of 2,98;
responsiveness by count average value of 2,96; and emphaty by count average
value of 2,98. In this research the author gave suggestion to Library of Faculty of
Economy in Islamic University of Indonesiain giving service on the necessity of
library subscribers. It needs tidy display of books collection.

Keyword: service quality, reference.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Martoatmojo  (2009:4.3) menyatakan bahwa bagus tidaknya suatu

perpustakaan dapat diukur dari koleksi dan pelayanan referensi pada perpustakaan
tersebut dan pelayanan referensi merupakan bagian yang cukup penting dalam
sistem perpustakaan. Pelayanan dalam perpustakaan terbagi menjadi dua yaitu
layanan sirkulasi dan referensi.

Krisdianto (2006:2) menyatakan bahwa pelayanan referens itu ada karena
mempunyai tujuan untuk memudahkan pemustaka dalam melakukan temu
kembali informas dengan jalan menjawab pertanyaan-pertanyaan pemustaka
mengenal suatu hal dengan memberikan dan menunjukkan sumber-sumbernya
yang mampu menjawab pertanyaan pemustaka perpustakaan akan informasi yang
dibutuhkannya.

Daam Lasa Hs (2009:187) dinyatakan bahwa pelayanan referensi adalah
pemberian pelayanan informasi kepada pemustaka dalam bentuk pemberian
pelayanan referensi yang cepat, bimbingan penggunaan koleksi referensi, maupun
sumber pelayanan. Koleks referensi yang ada di perpustakaan tidaklah untuk
dibaca keseluruhan, namun dibaca pada bagian-bagian tertentu sesuai dengan apa
yang dicari.

Pada bagian pelayanan inilah terjadi hubungan langsung antara
pustakawan dengan pemustaka. Pelayanan yang baik akan selalu menjadi hal yang

paling diinginkan oleh setigp pemustaka. Oleh sebab itu, pelayanan yang baik



akan mendorong setiap pengunjung perpustakaan untuk selalu memanfaatkan
pelayanan perpustakaan. Begitu juga sebaliknya, jika pelayanannya kurang baik,
maka akan mendorong pemustaka untuk tidak memanfaatkan pelayanan yang
diberikan oleh perpustakaan.

Rahayuningsih  (2007:93) menyebutkan bahwa sistem layanan di
perpustakaan itu ada dua yaitu sistem layanan tertutup dan sistem layanan terbuka.
Adapun sistem layanan di Perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas Islam
Indonesia ini menggunakan sistem layanan terbuka yaitu sistem layanan yang
memungkinkan pengguna masuk ke ruang koleksi untuk memilih dan mengambil
sendiri koleksi yang diinginkan dari jgjaran koleksi. Jumlah koleksi buku-buku di
Perpustakaan Fakultas Ekonomi Ul dari tahun 1993 sampai tanggal 31 Oktober
2011 berjumlah 26320 judul atau 75564 eksemplar (sumber: bagian pengolahan
perpustakaan Fakultas Ekonomi Ull) untuk melayani sebanyak 5469 pemustaka
(sumber: bagian akademik FE Ull). Pelayanan koleks referensi di Perpustakaan
Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia Y ogyakarta ini berada di lantai 3
dengan jumlah petugas 2 pustakawan dan 1 orang pegawai paruh waktu (part
time). Selain itu di ruangan referens ini terdapat ruang khusus pandang dengar
yaitu ruangan khusus koleksi audio visual.

Berdasarkan observasi yang dilakukan oleh peneliti serta data statistik
pengunjung ruang referensi, peneliti mendapatkan data bahwa jumlah pemustaka
yang menggunakan pelayanan referensi pada Juli-Nopember 2011 berkisar antara
2 hingga 167 pemustaka per hari (lihat lampiran 7). Dari data tersebut terlihat

bahwa pengunjung perpustakaan memiliki perbedaan yang sangat jauh setiap



harinya. Jika dibandingkan dengan jumlah mahasiswa aktif di Fakultas Ekonomi
Ull, maka jumlah pengunjung paling banyak di perpustakaan referensi adalah 3%
dari jumlah mahasiswa aktif, namun lebih sering pengunjung perpustakaan
referensi sekitar 1% dari mahasiswa aktif. Sehingga hal itu membuat peneliti perlu
untuk mengetahui tentang kualitas pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan.
Dengan adanya beberapa pokok permasalahan di atas peneliti tertarik untuk
meneliti apakah kualitas pelayanan referensi di Perpustakaan Fakultas Ekonomi
Ull itu dapat dikatakan baik atau tidak.

Untuk mengetahui apakah pelayanan yang diberikan ini berkualitas atau
tidak, peneliti mengukur kualitas pelayanan tersebut dengan menggunakan lima
dimens kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh Zeithaml, Parasuraman, dan
Berry dalam Tjiptono (2007:133) yaitu kehandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), empati (emphaty), jaminan (assurance), dan bukti fisk
(tangibles).

Dari uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Persepsi Mahasiswa Terhadap Kualitas Pelayanan Referens
Di Perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas Idam Indonesia
Yogyakarta”. Dalam penyusunan skripsi ini pendliti lebih memfokuskan pada
pelayanan referensi yang dibalut dengan teori kualitas pelayanan. Sehingga
didapatkan teori gabungan dari pelayanan referensi dan kualitas pelayanan

menjadi teori kualitas pelayanan referens.



1.2 Rumusan Masalah
Daam melakukan penelitan, peneliti telah menetapkan rumusan masalah

yang dirumuskan dalam bentuk pertanyaan, yaitu sebagai berikut.

1.

Bagaimanakah kualitas pelayanan referensi di Perpustakaan Fakuktas
Ekonomi Universitas Islam Indonesia Y ogyakarta®.

Bagaimanakah kualitas pelayanan referensi di Perpustakaan Fakultas
Ekonomi Universitas Islam Indonesia Yogyakarta dilihat dari segi
tangible?.

Bagaimanakah kualitas pelayanan referensi di Perpustakaan Fakultas
Ekonomi Universitas Islam Indonesia Yogyakarta dilihat dari segi
assurance?.

Bagaimanakah kualitas pelayanan referensi di Perpustakaan Fakultas
Ekonomi Universitas Islam Indonesia Yogyakarta dilihat dari segi
reliability?.

Bagaimanakah kualitas pelayanan referensi di Perpustakaan Fakultas
Ekonomi Universitas Islam Indonesia Yogyakarta dilihat dari segi
I esponsi veness?.

Bagaimanakah kualitas pelayanan referensi di Perpustakaan Fakultas
Ekonomi Universitas Islam Indonesia Yogyakarta dilihat dari segi

emphaty?.

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Pendlitian
Tujuan yang hendak dicapa dalam penelitian ini adalah untuk

mendeskripsikan:



1. kudlitas pelayanan  referenss di  Perpustakaan Fakultas Ekonomi
Universitas Isslam Indonesia Y ogyakarta;

2. kuaitas pelayanan referenss di  Perpustakaan Fakultas Ekonomi
Universitas Isslam Indonesia Y ogyakarta dilihat dari segi tangibles;

3. kualitas pelayanan referensi di perpustakaan fakultas ekonomi universitas
islam indonesia yogyakarta dilihat dari segi assurance;

4. kualitas pelayanan referens di perpustakaan fakultas ekonomi universitas
islam indonesia yogyakarta dilihat dari segi reliability;

5. kualitas pelayanan referensi di perpustakaan fakultas ekonomi universitas
islam indonesia yogyakarta dilihat dari segi responsiveness;

6. kualitas pelayanan referenss di  Perpustakaan Fakultas Ekonomi

Universitas Isslam Indonesia Y ogyakarta dilihat dari segi emphaty.

1.3.2 Manfaat Penelitian
Dari hasil penelitian ini peneliti berharap penelitian ini dapat bermanfaat

sebagai berikut.
1. Mampu memperkaya khasanah kajian tentang ilmu perpustakaan dari
berbagai disiplin ilmu, khususnya dalam bidang pelayanan referens.
2. Mampu menambah pengetahuan serta wawasan dalam ilmu perpustakaan
dan pengembangan perpustakaan, serta bagi profesi bidang perpustakaan.
3. Bagi Perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia
Y ogyakarta, berharap dapat dijadikan sebagai masukan dalam upaya untuk

meningkatkan pelayanan perpustakaan.



4. Bagi pendliti, berguna untuk menambah ilmu pengetahuan dan wawasan

dalam pengembangan perpustakaan dan profesi bidang perpustakaan.

1.4 Sistematika Pembahasan
Untuk mempermudah dalan pembahasan penelitian ini, pendliti

menggunakan sistematika pembahasan sebagai berikut:

Bab .

Bab I1.

Bab 1.

Bab IV.

Bab V.

Pendahuluan yang terdiri atas latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika pembahasan.
Tinjauan pustaka dan landasan teori. Menguraikan mengenai tinjauan
pustaka yang relevan, hasil pendlitian tentang pelayanan referend,
pengertian tentang pelayanan, kualitas pelayanan, dimens pelayanan,
dan kualitas pelayanan referensi.

Menjelaskan tentang metode penelitian yang terdiri atas jenis
penelitian, variable penelitian, tempat dan waktu penelitian, subjek dan
objek, instrumen, uji validitas dan reliabilitas, metode dan teknik
pengumpulan data, serta analisis data yang digunakan.

Pembahasan yang terdiri dari gambaran umum Perpustakaan Fakultas
Ekonomi Universitas Isam Indonesia Yogyakarta bailk dari letak
geografis, sgjarah singkat, tugas dan fungsi serta struktur organisasi dan
hasil penelitian yang memberikan keterangan mengenai anaisa data-
data yang diperoleh dari lokas penelitian.

Penutup yang beris tentang ssmpulan dan saran yang diperoleh dari

hasil pendlitianini.
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BABV
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan perolehan analisis data dan hasil penelitian dapat diambil

simpulan sebagai berikut.

1. Kualitas pelayanan referensi di Perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas
Isam Indonesia Yogyakarta dilihat dari 5 dimensi kualitas pelayanan
dikategorikan baik. Hal itu dapat dibuktikan dengan nilai grand mean sebesar
3,01.

2. Kuadlitas pelayanan referensi di Perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas
Isam Indonesia Yogyakarta dilihat dari segi bukti fisk (tangibles)
dikategorikan baik. Hal itu dapat dibuktikan dengan nilai grand mean 3,08.

3. Kualitas pelayanan referensi di Perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas
Isam Indonesia Yogyakarta dilihat dari segi jaminan (assurance)
dikategorikan baik. Hal itu dapat dibuktikan dengan nilai grand mean 3,06.

4. Kuadlitas pelayanan referensi di Perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas
Isam Indonesia Yogyakarta dilihat dari segi keandalan (reliability)
dikategorikan baik. Hal itu dapat dibuktikan dengan nilai grand mean 2,98.

5. Kualitas pelayanan referens di Perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas
Islam Indonesia Y ogyakarta dilihat dari segi daya tanggap (responsiveness)

dikategorikan baik. Hal itu dapat dibuktikan dengan nilai grand mean 2,95.
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6. Kualitas pelayanan referensi di Perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas
Islam Indonesia Y ogyakarta dilihat dari segi empati (emphaty) dikategorikan

baik. Hal itu dapat dibuktikan dengan nilai grand mean 2,98.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian, saran yang ingin disampaikan penulis adalah

sebagal berikut.

1. Daam memberikan pelayanan, petugas referens hendaknya |ebih
memberikan perhatian terhadap kebutuhan pemustaka.

2. Diperlukan penaataan yang lebih rapi pada koleksi buku.
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Lampiran 1
Angket pendlitian

Assalamual aikum wr, wb.

Perkenalkan nama saya Misbahul Munir, mahasiswa Jurusan IImu Perpustakaan,
Fakultas Adab dan Ilmu Budaya, UIN Sunan Kalijaga Y ogyakarta. Saya sekarang
sedang melakukan penelitian yang berjudul “Persepsi Pemustaka Terhadap
Kualitas Pelayanan Referenss di Perpustakaan Fakultas Ekonomi
Universitas Islam Indonesia Yogyakarta”. Oleh karena itu, saya memohon
bantuan Saudara/Saudari untuk berkenan mengis angket di bawah ini dengan
sgjujurnya sebagai penunjang penulisan skripsi tersebut. Berkenaan hal tersebut
identitas anda saya jamin kerahasiaannya. Atas partisipasinya saya ucapkan terima
kasih.

Wassal mual aikum wr, wb.
Pendliti

Misbahul Munir
Identitas responden

Nama e
NIM e ————
Jurusan e e

Petunjuk Pengisian angket
1. Bacalah setiap pernyataan dengan seksama
2. Pilihlah salah satu jawaban dengan memberi tanda centang (V) pada kolom
yang disediakan
Keterangan
Skor | Keterangan

Sangat Tidak Setuju (STS)

Tidak Setuju (TS)

1
2
3 Setuju(S)
4 Sangat Setuju (SS)
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Keuesioner Persepsi Mahasiswa Terhadap Kualitas Pelayanan Referensi di
Perpustakaan Fakultas Ekonomi Universitas|slam Indonesia Y ogyakarta

No | Bukti Fisik (tangibles) SS |S TS STS
1 | Perpustakaan memiliki ruangan referens
mudah dijangkau
2 perpustakaan memiliki ruangan referensi yang
luas
3 | ruangan referensi memiilki kelengkapan sarana
pendukung yang mash layak seperti meja,
kursi, dan penerangan
4 | koleks ditata dengan rapi di ruang referensi
5 | ruang referensi memiliki jumlah koleksi yang
memadal .
6 | koleks ruangan referensi masih layak pakai
7 petugas referensi berpenampilan rapi
8 | petugas referensi berpenampilan sopan
No | Jaminan (assurance) SS |S TS STS
9 | petugas referenss adil dalam melayani
pemustaka
10 | petugas referenss ramah dalam melayani
pemustaka
11 | petugas referenss memberikan kenyamanan
bagi  pemustaka dalam  menggunakan
pelayanan referensi
12 | petugas referenss memberikan keamanan bagi
pemustaka dalam menggunakan pelayanan
referens
13 | petugas referenss memiliki pengetahuan di
bidangnya
No | Keandalan (Reliability) SS |S TS STS
14 | petugas referenss memiliki kecepatan dalam
memberikan pelayanan
15 | jam buka pelayanan referensi sesuai dengan
jadwal buka yang telah  ditetapkan
perpustakaan
16 | petugas referenss menjaankan tugasnya
dengan teliti
17 | koleks dengan katalog disediakan memiliki
kesesuaian dalam membantu menemukan
koleks referensi
No | Daya Tanggap (responsiveness) SS | S TS STS
18 | petugas referensi memiliki kepedulian terhadap

segala bentuk pertanyaan yang disampaikan
pemustaka
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19 | petugas referenss menindak lanjuti dengan
cepat keluhan dari pemustaka

20 | petugas referenss bersedia  membantu
pemustaka dalam menelusur informasi

21 | petugas referenss telah menginformasikan
dengan jelas jam buka pelayanan referensi

22 | petugas referens memiliki kesiapan terhadap
permintaan pemustaka

No | Empati (emphaty) TS STS

23 | petugas referenss memiliki kesabaran dalam
memberikan pelayanan

24 | petugas referenss  menunjukkan  sikap
bersahabat kepada pemustaka

25 | petugas referensi memiliki perhatian individual
kepada pemustaka

26 | petugas referens  telah  mengutamakan

kepentingan pemustaka dalam mendapatkan
informasi yang diinginkan
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