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ABSTRAK

PUTI SUDARWANTI - NIM. 03141695, ANALISIS PERSEPSI PENGGUNA
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PERPUSTAKAAN POLITEKNIK
KESEHATAN JURUSAN GIZI YOGYAKARTA. SKRIPSI FAKULTAS ADAB,
2006.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa persepsi pengguna terhadap
kualitas pelayanan di Perpustakaan Politeknik Kesehatan Jurusan Gizi Yogyakarta
pada tahun 2006. Hal ini penting karena merupakan usaha untuk meningkatkan
kualitas pelayanan perpustakaan.

Penelitian ini merupakan penelitian populasi dengan jumlah 185 responden.
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif sedangkan pengumpulan data
dilakukan dengan cara dokumentasi, kuesioner, observasi dan wawancara. Data
diolah dengan menggunakan SPSS, dengan menyajikan hasil penelitian pada table
kemudian dideskripsikan dengan kata-kata.

Analisa data menggunakan indikator lima aspek, yaitu aspek tangibles
(berwujud), reliability (keandalan), responsiveness (respon), assurance (jaminan) dan
empathy (empati) menurut Zeithaml, Berry dan Parasuraman (1995). Hasil persepsi
pengguna dari responden menyatakan bahwa kualitas pelayanan Perpustakaan
Politeknik Jurusan Gizi Kesehatan Yogyakarta cukup baik dengan angka 69 orang
(42,70%).

Sebagai saran, meskipun pelayanan dalam persepsi pengguna dinyatakan
cukup baik namun masih perlu ditingkatkan terutapa pada aspek respond an berwujud
supaya menjadi lebih baik lagi.

Kata kunci: Pelayanan Perpustakaan, Persepsi Pengguna, Kualitas Layanan.



DEPARTEMEN AGAMA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA

FAKUILTAS ADAB

Jl. Marsda Adisucipto Yogyakarta 55281 Telp./Fax. (0274) 513949

PENGESAHAN

Skripsi dengan judul :

ANALISIS PERSEPSI PEMAKAI TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PERPUSTAKAAN
POLITEKNIK KESEHATAN JURUSAN GIZI YOGYAKARTA

Diajukan oleh :

1.Nama : Puti Sudarwanti
2.NIM 103141695

3. Program : Sarjana Strata 1

4. Prodi : limu Perpustakaan

Telah dimunaqasyahkan pada hari: Jum’at tanggal 9 Maret 2007 dengan nilai A- dan telah dinyatakan syah
sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ilmu Perpustakaan (SIP.)

Panitia Ujian Munaqasyah

Sekretaris Sidang

- Djazim Rohmadi, M.Si.

NIP. 150271967

NIP. 150303042

i ramtfe-1sh
ENGZITT\S»
e ——



INTISARI

Puti Sudarwanti (2006) ANALISIS PERSEPS]I PENGGUNA TERHADAP
KUALITAS PELAYANAN PERPUSTAKAN POLITEKNIK KESEHATAN
JURUSAN GIZI YOGYAKARTA

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui analisis persepsi pengguna
terhadap kualitas pclayanan Perpustakaan Politeknik Keschatan Jurusan Gizi
Yogyakarta pada tahun 2006. Hal ini penting karena merupakan usaha untuk
meningkatkan kualitas pelayanan perpustakaan.

Penelitian ini merupakan penelitian populasi dengan jumiah 185 responden.
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif sedangkan pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara dokumentasi, kuesioner, observasi, dan wawancara. Data
diolah dengan menggunakan SPSS, dengan menyajikan hasil penelitian pada tabel
kemudian dideskriptifkan.

Dalam analisis data indikator yang digunakan ada lima aspek yaitu aspek
tangibles (berwujud), refiability (keandalan), responsiveness (respon), assurance
(jaminzn), dan empathy (empati), menurut Zeithaml, Berry, dan Parasurantan
(1995). Hasil persepsi pengguna dar responden menyatakan bahwa kualitas
pelayanan perpustakaan Politenik Jurusan Gizi Kesehatan Yogyakarta cukup baik
dengan angka 69 orang (42,70%)

Sebagai saran, meskipun pelayanan oleh persepsi pengguna menyatakan
cukup baik akan tetapi perlu ditingkatkan terutama pada aspek respons dan
berwujud supaya menjadi baik.

Kata kunci : Pelayanan Perpustakaan; Persepsi Pengguna; Kualitas Pelayanan
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ABSTRACT

Puti Sudarwanti (2006) ANALYSIS ON THE USER PERCEPTION TO
POLYTECHNIC LIBRARY SERVICE QUALITY OF MAJORS NUTRITION
HEALTH OF YOGYAKARTA 2006

This research is to know the analysis of user perception on the service
quality of Health Polytechnic Libraries, Nutrient Departmeni Yogyakarta in
2006. This is important because the result of the research can be used asan
input to increse quality of hibrary service.

The study is one of population research 15 cousisting of (85
respondents. The research employe a descriptive method, and its data collecting
uses documentation, questionaire, observation, and interview the data collected
were processed by a SPSS program, and the results are presented in a table.

The research uses five indicators that is tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and cmpathy  according to Zeithaml, Berry, and
Parasuraman (1995). The result of the analysis shows that the respondents studies
the quality of the library service in Polytechnic library is good enough which
is represented by 69 respondents (42,70%),

As suggestion, even though the useis perception shows the service
quality Is good enough there still needs an effort to improve responsiveness
particular so that the library can provide excellent services.

Keyword : Library Service; User’s Perception; Service Quality
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perpustakaan Perguruan Tinggi adalah perpustakaan yang berada di bawah
pengawasan dan dikelola oleh perguruan tinggi dengan twjuan utama membanta
perguruan tinggl tersebut mencapal tujuannya. Secara wmum tujuan perguruan
tinggi adalah suatu istilah yang dikenal dengan Tri Dharma Perpguruan Tinggi
(Mustafa, 1996:45).

Peranan Perpustakaan Perguruan Tinggi ialah sebagai sarana kelengkapan,
pusal suatu perguruan tinggi yang bersifat akademis dalam menunjang
pelaksanaan Tri Dharmanya yaite pendidikan dan pengajaran, penelitian, dan
pengabdian pada masyarakat {Noerhayati, 1983:3).

Tujuan diselenggarakannya perpustakaan perguruan tinggi untuk
mendukung, memperlancar serta mempertinggi kualitas pelaksanaan program
kegiatan perguruan tinggi melalui pelayanan informasi yang meliputi
pengumpulkan imformasi, pengolahan informasi, pemanfastan informasi dan
penyebariuaskan informasi (Noerhayati, 1987:2).

Suatu perpustakaan dikatakan baik apabila mampu memberikan layanan
yang sesuat kebutuhan dan keinginan pemakai, dan keberhasilan layanan sebuah
perpustakaan tercermin dari kepuasan pemakai, sementara sasaran perpustakaan
adalah peningkatan kualitas pemakainya.

Pelayanan merupakan syarat utama dalam memberikan kepuasan kepada

pemakai. Apabila dalam proses pencrimaan Jayanan tersebut apa yang diterima



oleh pemakai itu sesuai atau bahkan melebihi harapan dan keinginannya, maka

diharapkan pemakai tersebut akan merekomendasikan apa yang telah dialaminya

ity kepada‘ pemakai yang lain. Sebaliknya apabila pemakai merasa kecewa

terhadap pelayanan maka hal itu dapat mengurangi reputasi perpustakaan tersebut.

Untuk bisa memberikan kualitas pelayanan kepada pemakai maka ada

strategi-strategi dasar antara lain

1. menetapkan tujuan yang jelas.

2. memprakarsai atau menentukan kembali budaya organisasi.

3. mengembangkan komunikasi yang efektif dan konsisten.

4. melembagakan pendidikan dan pelatihan.

5. mendorong perbaikan terus menerus (Tjiptono, 1995:3)

Pelayanan §ang berkualitas ada lima dimensi menurut Zeithaml, Berry,

dan Parasuraman {(dalam Tjiptono, 1995:14).

1. Bukti langsung (rangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan
sarana komunikasi.

2. Keandalan (refiability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanji-
kan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

3. Daya tanggap (Responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu
para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

4. Jaminan (assurance), mencékup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan.

5. Empati (empathy) meliputi kemoudahan dalam melakukan hubungan komunikasi



komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para
pelanggan.

Perpustakaan Politeknik Kesehatan Jurusan Gizit Yogyakarta merupakan
perpustakaan perguruan tinggl vang mempunyai tujuan yang dikenal dengan Tn
Dharma Perguruan Tinggt (Pendidikan, Penelitian, dan Pengabdian Masyarakat).
Untuk melaksanakan Tri Dharma Pergurvan Tinggi perpustakaan mampu
memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang diinginkan oleh pengguna dengan
menyediakan fasilitas sarana dan prasarana yaitu :

1. memenuhi keperluan inforasi di kalangan perguruan tinggi, antara lain dosen,
mahasiswa, dan karyawan,

2. menyediakan bahan pustaka.

3. menyediakan ruangan belajar untuk pengguna perpustakaan.

4. menyediakan jasa perpustakaan antara lain sirkulasi, referensi, photo copi dan
scbagainya.

5. menyediakan jasa informasi aktif.

Fastlitas layanan yang diberikan oleh Perpustakaan Potiteknik Kesehat:m
Jurusan Giz Yogyakarta tersebut tidak lepas dari peranan pustakawan di dalam
meningkatkan mutu  layanan perpustakaan. Seiring dengan perkembangan
teknologi maka Perpustakaan Politeknik Kesehatan Jurusan Giz Yogyakarta
memberikan pelayanan kepada pengguna perpustakaan antara Jain
1. pelayanan yang bersifat terbuka dan mudah dimengerti.

2. pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan.

3. pelayanan yang tidak memandang ras, agama, dan status sosial.



Pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan, diharapkan mampu
memberikan kepuasan kepada pengguna perpustakaan sesuai yang diharapkan
oleh Perpustakaan Politeknik Kesehatan Jurusan Gizi Yogyakarta.

Untuk mendukung proses belajar mengajar, Perpustakaan Politeknik
Kesehatan Jurusan Gizi Yogyakarta menyediakan berbagai layanan yang
dibutuhkan oleh pengguna perpustaksan. Layanan perpustakaan yang diberikan
kepada pengguna diharapkan dapat terwujud dengan kualitas yang baik.

Kualitas pelayanan dapat dikatakan baik, jika pelayanan yang diberikan
dapat memenuli  kebutuhan pemakainya. Untuk dapat nengetahui  layanan
perpustakaan yang berkualitas tersebut diperlukan suatu penelitian. Penelitian
tentang kualitas pelayanan ini dapat didasarkan pada bagaimana tanggapan
pemakai tentang layanan yang diterimanya dengan cara meningkatkan kebiasaan
menggunakan perpustakaan, menunjukkan bagaimana perpusiakaan dapat
memenuhi kebutuhan individu, dan berusaha merubah pola pikir dan pola tindak
pengguna dalam menggunakan perpustakaan (Mustafa, 1996:59).

Berdasarkan latar belakang di aias, maka peneliti tertarik untuk
mengetahui tanggapan atau persepsi kepada pemakai sebagai alat untuk
mengetahui kualitas pelayanan Perpustakaan Politeknik Kesehatan Jurusan Gizi
Yogyakarta.

1. 2 Permasalahan

Rerdasarkan latar belakang masalab yang ada, maka rumusan masalah

penelitian ini adalah bagaimana persepsi pemakai terhadap kualitas pelayanan

Perpustakamm Politeknik Kesehatan Jurusan Gizi Yogyakarta ?



1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan
Untuk mengetahui persepsi pemakai terhadsp kualitas pelayanan
Perpustakaan Politeknik Kesehatan Jurusan Gizi Yogyakarta.
1.3. 2 Manfaat
1. Sebagai baban valuasi terhadap kualitas layanan di Perpustakasm
Politeknik Kesehatan Jurusan Gizi Yogyakarta.
2. Memberikan pengalaman dan ilmu pengetahuan bagi penulis untuk
membuat skripsi atau penelitian.
3. Meningkatkan kinerja pelayanan di Perpustakaan Politeknik  Kesehatan
Jurusan Gizi Yogyakarta.
1.4 Sistematika Pembahasan
Bab I Pendahuluan.
Bab ini berisi latar belakang, perumusan masalah, tyjuan dan manfaat
penelitian.
Bab 1l Tinjauan Pustaka dan Landasan Teon.
Dalam bab ini akan diuraikan mengenai beberapa hasil penelitian
sejenis, yang sebelumnya pernah dilakukan oleh penelin lain. Bagian mnt
Jjuga berisi teoriteori yang digunakan sebagai pendukung dalam penulisan
skripsi ini. Teori tersebut meliputi teori teptang pengertian  jasa,
kualitas, pelayanan, persepsi, dan analisis,
Bablll Metode Penelitian

Bab ini berisi tentang metode yang dilakukan dalam pengsmbilan dats dan



anahsis data yanp digunakan dalam penelitian.

Bab IV Gambaran Umum

Berisi tentang sejarah singkat Perpustakaan Politeknik Kesehatan Jurusan
Gizi Yogyakarta, visi dan misi, dan koleksi

Bab V Hasil dan Pembahasan

Pads bab ini berisi tentang hasil penelitisn dan pembahassm,

Bab VI Penutup

Simpulan dan Saran.



BAB VI"
PENUTUP
6.1 Simpulan
Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, dapat disimpulkan
bahwa persepsi pemakai terhadap kualitas pelayanan Perpustakaan Politeknik

Kesehatan Jurusan Gm Yogvakarta sebagai berikut

1. Secara umum, untuk mengetahui kualitas pelayanan Perpustakan di
Politcknik Keschatan Jurusan Gizi Yogyakarta dari 185 responden, 69
orang (42,70%) menyatakan cukup baik, meskipun masih ada beberapa
kekurangan yang dimiliki perlu terus ditingkatkan.

2. Untuk mengetahui  aspek berwujud dengan kondisi | dan fasilitas
perpustakaan kebanyakan responden kurang dari 50% menyatakan cukup
baik 78 orang (37,29%).

3. Untuk mengetahui aspek keandalan kurang dari 50% mem}atakan cukup baik
82 orang (44%) petugas didalam memberikan pelayanan ku;rang terampil dan
respons kurang dari 50% menyatakan cukup baik 75 orang (40,54%) hal ini
menyakut petugas yang tidak merespons secara proaktif terhadap pengguna
perpustakaan |

4. Untuk mengetahui aspek jaminan kurang dari 50% responden menyatakan
cukup baik 82 orang (44,32%) petugas memberikan pelayanan dengan sopan
santu dan tamah tamah kepada pengguna perpustakaan.

5. Dalam aspek empati pengguna perpustakaan menyatakan cukup baik lebih

dari 50%, yaitu 99 orang (53,31%), petugas pelayanan dalam memberikan
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kepedulian, perhatian, dan kesabaran kepada pengguna sangat diperhatikan,
hal ni merupakan langkah untuk ﬁemqiukm kualitas pelayanan lebih baik.

6.2 Saran

Dari kesimpulan di atas, maka sebagai tindak lanjut untuk

meningkatkan kualitas pelayanan Perpustakaan Politeknik Kesehatan Jurusan

Gizi Yogyakarta ada beberapa hal yang perlu adanya diperhatikan adalah |

1. Memberikan .layeinan sesuai yang dijanjikan dengan meningkatkan disiplin
petugas. |

2. Mengembangkan fisik yang berupa gedung perpustakaan sesuai lay out ‘
perpustakaan.

3. Perlu diadakan pelatihan pelayanan prima

4. Mengupayakan penambahan jumlah koleksi dan memperhatikan keberadaan
koleksi pada jajaran koleksi

5. Indikator di dalam penelitian nilai tertinggi pada kebersihan, terendah
pelayanan dengan komitmen/janji, untuk sedang adaptasi petugas

6. Hasil penelitian skripsi tidak menutup kemungkinan kemudian hari akan

berbeda pada waktu-waktu berikutnya.
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