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MOTTO 

 

“Kami menemukan kebahagian hidup bersama kesabaran” 
(Umar bin Khottob) 

 
 

“A little knowledge that acts is worth infinitely more than much 
knowledge that is idle (Kahlil Gibran)”. 

(Sedikit pengetahuan disertai tindakan adalah lebih berharga daripada 
banyak pengetahuan namun tak ada tindakan apapun) 
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INTISARI 

 
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA PERPUSTAKAAN  
FAKULTAS ILMU BUDAYA UNIVERSITAS GADJAH MADA 

YOGYAKARTA 
 

Zula Khairunisa 
08140011 

 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan 
pada perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta 
dilihat dari segi bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy). Pengumpulan data 
dilakukan dengan menggunakan metode angket sebagai metode utama, 
dokumentasi dan wawancara sebagai pelengkap. Populasi yang diambil adalah 
pemustaka yang menggunakan layanan perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya 
Universitas Gadjah Mada Yogyakarta pada bulan April 2012. Sampel yang 
diambil sebanyak 98 responden dengan menggunakan teknik accidental sampling. 
Analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif kuantitatif, hasil penelitian 
yang diperoleh dapat disimpulkan sebagai berikut: hasil skor kriteria penilaian 
berdasarkan rata-rata secara keseluruhan didapat hasil 3,27 sehingga dapat 
dikategorikan bahwa kualitas pelayanan pada perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya 
Universitas Gadjah Mada Yogyakarta tergolong baik serta 28 indikator yang 
dipertimbangkan dijabarkan menjadi 5 sub variabel yaitu: bukti fisik (tangible), 
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan 
empati (empathy). Untuk sub variable bukti fisik, nilai rata-rata kualitas pelayanan 
adalah 3,28, sehingga berdasarkan rata- rata tersebut tergolong sangat baik. Untuk 
sub variable kehandalan, nilai rata-rata kualitas pelayanan adalah 3,30, sehingga 
berdasarkan rata- rata tersebut tergolong sangat baik. Untuk sub variable daya 
tanggap, nilai rata-rata kualitas pelayanan adalah 3,16, sehingga berdasarkan rata- 
rata tersebut tergolong baik. Untuk sub variable jaminan, nilai rata-rata kualitas 
pelayanan adalah 3,33, sehingga berdasarkan rata- rata tersebut tergolong sangat 
baik. Untuk sub variable empati, nilai rata-rata kualitas pelayanan adalah 3,29, 
sehingga berdasarkan rata- rata tersebut tergolong sangat baik. Untuk sub variable 
kualitas pelayanan menyeluruh, nilai rata-rata kualitas pelayanan adalah 3,27, 
sehingga berdasarkan nilai rata-rata tergolong sangat baik.  
 
Kata kunci: Kualitas, Pelayanan. 
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ABSTRACT 

 

ANALYSIS OF THE SERVICE QUALITY ON THE  
FACULTY OF CULTURE SCIENCES LIBRARY 
 GADJAH MADA UNIVERSITY YOGYAKARTA 

Zula Khairunisa 
08140011 

This study aims to determine how the quality of library services at the 
Faculty of Culture Sciences Gadjah Mada University in Yogyakarta in terms of 
tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy. Piece of information 
collected by using the questionnaire method as a primary method, documentation 
and interview as a complement. Population is taken to use the library service user 
Faculty of Culture Sciences Gadjah Mada University in Yogyakarta April 2012. 
Samples taken at 98 respondents using accidental sampling technique. The 
analysis used is quantitative descriptive analysis, the results obtained can be 
summarized as follows: the score of the assessment criteria based on the overall 
average of 3.27 so that the results obtained can be considered that the quality of 
library services at the Faculty of Culture Sciences Gadjah Mada University in 
Yogyakarta is fair and 28 indicators under consideration are translated into five 
sub variables, namely: the tangible, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy. For the sub variable of tangible, the average value of service quality is 
3.28, so based on the average is very good. For the sub variable reliability, the 
average value of service quality is 3.30, so based on the average is very good. For 
the sub variable responsiveness, the average value of service quality is 3.16, so 
based on the average is good. For variable assurance sub, the average value of 
service quality is 3.33, so based on the average are classified as very good. For the 
sub variable of empathy, the average value of service quality is 3.29, so based on 
the average are classified as very good. For the sub variable quality of service 
overall, the average value of service quality is 3.27, so based on the average value 
is very good.  
 
Key words: Quality, Service,  
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan pengetahuan manusia semakin hari semakin meningkat, ini 

membuktikan bahwa kebutuhan manusia terhadap informasi semakin meningkat 

pula. Perpustakaan dan pustakawan sebagai salah satu penyedia dan pengelola 

jasa informasi dituntut untuk lebih berkualitas dalam memberikan pelayanan 

kepada pemustaka. Selain itu, perpustakaan merupakan organisasi yang di 

dalamnya terdapat banyak informasi yang didokumentasikan secara teratur dan 

sistematis, sehingga dapat digunakan oleh para pemustaka sebagai sumber 

informasi. Sebagai pusat informasi tentu perpustakaan mempunyai standar 

kualitas yang baik dalam pelayanan, agar dapat memenuhi semua kebutuhan 

pemustaka.  

Ada beberapa jenis perpustakaan, di antaranya adalah perpustakaan 

perguruan tinggi. Perpustakaan perguruan tinggi adalah unit pelaksana teknis 

(UPT) perguruan tinggi yang bersama-sama dengan unit lain turut melaksanakan 

Tri Dharma Perguruan Tinggi dengan cara memilih, menghimpun, mengolah, 

merawat dan melayankan sumber informasi kepada lembaga induknya pada 

khususnya dan masyarakat akademis pada umumnya. Kelima tugas tersebut 

dilaksanakan dengan tata cara, administrasi dan organisasi yang berlaku bagi 

penyelenggara sebuah perpustakaan. Yang disebut dengan perpustakaan 

perguruan tinggi ialah universitas, institute, sekolah tinggi, akademi, politeknik, 

dan perguruan tinggi lain yang sederajat (Qalyubi dkk,2003:10). 
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Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta 

merupakan salah satu perpustakaan perguruan tinggi yang menunjang proses 

pendidikan serta menyediakan bahan pustaka bagi pemustaka Perpustakaan 

Fakultas Ilmu Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta dalam memenuhi 

kebutuhan informasinya. Berikut adalah beberapa hal yang mendorong penulis 

melakukan penelitian di perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya Universitas Gadjah 

Mada Yogyakarta: 

1. Belum pernah dilakukan penelitian tentang kualitas pelayanan di Perpustakaan 

Fakultas Ilmu Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta. 

2. Perpustakaan perguruan tinggi merupakan unit pelaksana teknis (UPT) yang 

menunjang pelaksanaan Tri Dharma Perguruan Tinggi. 

Perpustakaan sebagai lembaga yang bersifat user-oriented haruslah selalu 

mengedepankan mutu pelayanan yang diberikan kepada pemustaka. Pelayanan 

perpustakaan dikatakan berhasil jika dapat memenuhi kebutuhan pemustaka akan 

informasi (Evans dkk, 1992:1).   

Sesuai dengan tujuan perpustakaan perguruan tinggi yaitu menyediakan 

jasa peminjaman serta menyediakan jasa informasi aktif bagi pemustaka (Qalyubi 

dkk ,2003:11), maka perpustakaan perguruan tinggi dituntut untuk memberikan 

pelayanan yang berkualitas yaitu sesuai dengan harapan pemustaka. Kegiatan 

perpustakaan yang langsung dirasakan oleh pemustaka adalah pelayanan, karena 

pelayanan merupakan ujung tombak perpustakaan (Soeatminah, 1992:192).  

Kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat penting karena pada 

umumnya pemustaka akan memilih perpustakaan yang memberikan pelayanan 
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paling baik bagi dirinya sehingga perpustakaan harus memberikan pelayanan yang 

paling baik pula. Menurut Parasuraman dalam Rambat Lupiyoadi (2009:182), 

kualitas pelayanan mempunyai lima dimensi yaitu bukti fisik (tangible), 

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan 

empati (empathy). 

 Dalam memilih informasi perpustakaan, pemustaka mempertimbangkan 

banyak hal terutama yang berkaitan dengan kebutuhan informasinya. Salah satu 

faktor informasi yang relevan dalam perpustakaan adalah nilai yang ditawarkan 

yang didalamnya termasuk kualitas pelayanan. Pada dasarnya pemustaka akan 

memilih mencari informasi ditempat yang memberikan pelayanan yang paling 

memuaskan bagi dirinya dengan batasan kebutuhan informasi (Harmoko, 2010:3). 

Mengingat pentingnya kualitas pelayanan guna meningkatkan mutu 

sebuah perpustakaan, maka penelitian mengenai kualitas pelayanan pada 

Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta perlu 

dilakukan untuk mengetahui apakah pelayanan pada perpustakaan tersebut sudah 

berkualitas atau belum. Berdasarkan uraian latar belakang diatas, penulis merasa 

terdorong untuk melakukan penelitian mengenai kualitas pelayanan pada 

Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta. 

1.2 Rumusan Masalah 

Untuk memperjelas masalah yang akan diteliti, maka masalah yang 

dirumuskan adalah: 

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta?. 
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2. Bagaimanakah kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta di lihat dari segi tangible (bukti fisik)?. 

3. Bagaimanakah kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta di lihat dari segi  reliability 

(kehandalan)?. 

4. Bagaimanakah kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta  di lihat dari segi responsivenees (daya 

tanggap)?. 

5. Bagaimanakah kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta di lihat dari segi assurance ( jaminan)?. 

6. Bagaimanakah kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta di lihat dari segi empathy (empati)?. 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu 

Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu 

Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta di lihat dari segi tangible 

(bukti fisik). 

3. Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu 

Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta di lihat dari segi reliability 

(kehandalan). 
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4. Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu 

Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta di lihat dari segi 

responsivenees (daya tanggap). 

5. Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu 

Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta di lihat dari segi assurance 

(jaminan). 

6. Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu 

Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta di lihat dari segi empathy 

(empati). 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari pembahasan mengenai kualitas pelayanan pada Perpustakaan 

Fakultas Ilmu Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta adalah: 

1. Bagi pemustaka, hasil penelitian ini dapat dijadikan tolok ukur terhadap 

kualitas pelayanan perpustakaan. 

2. Bagi perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya Universitas Gadjah Mada 

Yogyakarta, penelitian ini dapat memberikan masukan dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pemustaka. 

3. Bagi penulis, penelitian ini berguna untuk menambah wawasan serta 

pengetahuan dalam bidang perpustakaan. 

1.5 Sistematika Pembahasan 

BAB I PENDAHULUAN 

 Bab ini meliputi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian dan sistematika pembahasan. 
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI 

Menguraikan tinjauan pustaka dan landasan teori penelitian. 

Tinjauan pustaka memuat beberapa hasil penelitian yang relevan. 

Dan dalam landasan teori berisi teori-teori yang berkaitan dengan 

permasalahan yang akan diteliti. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Metode penelitian berisi jenis penelitian, subjek dan objek 

penelitian, tempat dan waktu penelitian, variable penelitian, 

populasi penelitian, sampel penelitian, metode pengumpulan data, 

instrument penelitian, pengujian validitas dan reabilitas, hasil 

pengujian dan analisis data. 

BAB IV PEMBAHASAN 

Memuat gambaran umum Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya 

Universitas Gadjah Mada Yogyakarta dan hasil penelitian tentang 

analisis kualitas pelayanan pada perpustakaan Fakultas Ilmu 

Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta. 

BAB V  PENUTUP 

Berisi simpulan dan saran yang didapat dari hasil penelitian bagi 

peningkatan kualitas pelayanan Perpustakaan Fakultas Ilmu 

Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta. 
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BAB V 

PENUTUP 

 
5.1 Simpulan 
 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditarik 

kesimpulan yaitu: 

1. Berdasarkan perolehan total nilai hitung rata-rata keseluruhan dari 

tanggapan pemustaka terhadap kualitas pelayanan pada Perpustakaan 

Fakultas Ilmu Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta yaitu sebesar 

3,27. Hasil perolehan tersebut pada analisis interval menunjukkan kualitas 

pelayanan pada perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya Universitas Gadjah 

Mada Yogyakarta tergolong dalam kategori sangat baik. 

2. Kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya Universitas 

Gadjah Mada Yogyakarta dilihat dari sub Variabel bukti fisik (tangible) 

dengan 8 item pernyataan, maka diketahui total nilai hitung sebesar 3,28 

dan dikategorikan sangat baik. 

3. Kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya Universitas 

Gadjah Mada Yogyakarta dilihat dari sub Variabel kehandalan (reliability) 

dengan 5 item pernyataan, maka diketahui total nilai hitung sebesar 3,30 

dan dikategorikan sangat baik. 

4. Kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya Universitas 

Gadjah Mada Yogyakarta dilihat dari sub Variabel daya tanggap 

(responsiveness) dengan 5 item pernyataan, maka diketahui total nilai 

hitung sebesar 3,16 dan dikategorikan baik. 
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5. Kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya Universitas 

Gadjah Mada Yogyakarta dilihat dari sub Variabel jaminan (assurance) 

dengan 4 item pernyataan, maka diketahui total nilai hitung sebesar 3,33 

dan dikategorikan sangat baik. 

6. Kualitas pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya Universitas 

Gadjah Mada Yogyakarta dilihat dari sub Variabel empati (empathy) 

dengan 6 item pernyataan,maka diketahui total nilai hitung sebesar 3,29 

dan dikategorikan sangat baik. 

5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti akan 

memberikan saran sebagai berikut: 

1. Untuk lebih meningkatkan kelengkapan koleksi bahan pustaka yang ada di 

Perpustakaan Fakultas Ilmu Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta. 

2. Untuk lebih meningkatkan kerapian penataan bahan pustaka sehingga 

pemustaka tidak kesulitan dalam mencarai bahan pustaka yang diinginkan. 

3. Berdasarkan hasil dari nilai total hitung, sub variable yang mempunyai 

nilai hitung terendah adalah daya tanggap yaitu 3,16, karena pada sub 

variable ini mempunyai indikator berupa ketepatan jam buka pelayanan. 

Untuk itu ketepatan jam buka pelayanan pada Perpustakaan Fakultas Ilmu 

Budaya Universitas Gadjah Mada Yogyakarta perlu ditingkatkan. 
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