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MOTTO 
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INTISARI 

 

Twista Rama Sasi. 2011. Kualitas Pelayanan Perpustakaan Berdasarkan 
Kesenjangan Antara Persepsi dan Harapan Pemustaka di Perpustakaan Sekolah 
Tinggi Ilmu Kesehatan (STIKES) Bethesda Yakkum Yogyakarta.  

    
 Tujuan dari penulisan skripsi ini ada tiga, yaitu (1) untuk mengetahui 
persepsi pemustaka terhadap kualitas pelayanan perpustakaan di Perpustakaan 
STIKES Bethesda Yakkum, (2) untuk mengetahui harapan pemustaka terhadap 
kualitas pelayanan perpustakaan di Perpustakaan STIKES Bethesda Yakkum, (3) 
untuk mengetahui kualitas pelayanan perpustakaan di Perpustakaan STIKES 
Bethesda Yakkum. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah dengan 
angket, dokumentasi, dan wawancara. Instrumen yang digunakan untuk 
pengumpulan data yang utama adalah angket tertutup dengan menggunakan skala 
likert. Responden dalam penelitian ini adalah pemustaka potensial yaitu 
mahasiswa dan dosen. Teknik pengambilan sampel menggunakan non probability 
sampling. Agar hasil penelitian dapat mewakili semua kategori maka dalam 
penentuan sampel dilakukan dengan kuota. Dengan rumus slovin, maka 
ditentukan besarnya jumlah sampel adalah 86 responden. Sedangkan cara 
menentukan siapa yang menjadi responden adalah secara insidental. Rumus yang 
digunakan untuk menentukan presepsi dan harapan pemustaka adalah 
menggunakan rumus grand mean. Sedangkan untuk mengetahui kualitas 
pelayanan adalah dengan analisis tingkat kepentingan dan kinerja (Importance-
Performance Analysis) atau rumus Tingkat Kesesuaian, yakni membandinkan 
rata-rata skor persepsi dengan rata-rata skor harapan dikalikan 100%. Hasil yang 
diperoleh adalah (1) Persepsi pemustaka terhadap pelayanan perpustakaan adalah 
baik dengan rata-rata skor sebesar 2,94. (2) Harapan pemustaka terhadap 
pelayanan perpustakaan adalah sangat baik dengan rata-rata skor adalah 3,68. (3) 
Kualitas pelayanan perpustakaan adalah sangat baik, dengan nilai tingkat 
kesesuaian adalah 79,89%. Penulis memberikan empat saran berdasarkan empat 
aspek pelayanan pada dua dimensi pelayanan perpustakaan tang mempunyai nilai 
tingkat kesesuaian terendah. 

 
Kata kunci: persepsi, harapan, kualitas pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 



viii 
 

ABSTRACT 
 

 

Twista Rama Sasi. 2011. The Quality of Library Service Based on the 
Gap of the Perception and Expectation of the Users of the Library of Sekolah 
Tinggi Ilmu Kesehatan (STIKES) Bethesda Yakkum Yogyakarta 
 
This research aims at  finding out (1) users’ perception of the quality of library 
service, (2)  users’ expectation for the quality of library service, and (3) the 
quality of library service  in the Library of STIKES Bethesda Yakkum. 
The data used in this research were collected by using questionnaires, 
documentation and interview. The instrument used for collecting the major data 
was closed-questionnaire by using likert scale. This research uses potential users, 
i.e. students and lecturers, as its respondents. It also employs non-probability 
sampling method to collect the samples of data. This allows the researcher to 
sample the population by using quota representing all categories. By using slovin 
formula, the researcher determines the sample size of 86 respondents. The 
respondents are determined incidentally. To determine the users’ perception and 
expectation, the researcher uses grand mean formula. Meanwhile, to find the 
service quality, the researcher uses Importance-Performance Analysis or the 
formula of “Compatibility Level”. It compares the mean of perception scores to 
expectation score and multiplies them to 100%. The result of this research shows 
that (1) the users’ perception of the library service is very good by showing 
approximate score of 2.94; (2) the users’ expectation for the library service is 
very good by showing approximate score of 3.68; and (3) the service quality of 
the library service is good by showing compatibility score of 79.89%. The 
researcher give four suggestions based on four aspect of library service on two 
dimension of service that has the lowest compatibility score. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang 

Dewasa ini perpustakaan tidak lagi hanya dipandang sebagai sebuah gedung 

atau institusi di mana buku-buku disimpan dan dipinjamkan. Akan tetapi 

perpustakaan dipandang sebagai sebuah sistem yang terdiri dari beberapa unsur 

yaitu tempat, koleksi yang disusun berdasarkan sistem tertentu, serta adanya 

pemustaka (Qalyubi,dkk, 2007:3). Hal tersebut sesuai dengan fungsi perpustakaan 

seperti yang dinyatakan dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 43 

tahun 2007 tentang Perpustakaan, bahwa perpustakaan berfungsi sebagai wahana 

pendidikan, pelestarian, informasi dan rekreasi untuk meningkatkan kecerdasan 

dan keberdayaan bangsa. Sedangkan tujuan diselenggarakannya perpustakaan 

adalah untuk memberikan pelayanan kepada pemustaka, meningkatkan 

kegemaran membaca, serta memperluas wawasan dan pengetahuan untuk 

mencerdaskan kehidupan bangsa.  

Menurut Sutarno Ns, (2005:59) perpustakaan mempunyai peran sebagai 

media pendidikan, informasi, dan pengembangan ilmu pengetahuan. Peran 

tersebut dapat dirasakan atau dilihat oleh masyarakat, apabila perpustakaan 

mampu memberikan manfaat atau nilai guna melalui semua kegiatan perpustakaan 

yang dilaksanakan. Lebih lanjut Sutarno Ns (2005:60) menjelaskan bahwa peran 

perpustakaan sangat erat kaitannya dengan kinerja yang dilakukan. Kinerja akan 
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menentukan citra perpustakaan di mata masyarakat. Apabila kinerja perpustakaan 

baik maka secara langsung maupun tidak langsung citra perpustakaan akan 

terangkat. Sementara penilaian masyarakat terhadap perpustakaan berdasarkan 

pada nilai manfaat yang diperoleh. Apabila masyarakat merasa dipuaskan dalam 

mendapatkan pelayanan perpustakaan maka diharapkan masyarakat akan 

memberikan nilai positif. Penilaian masyarakat tersebut bersifat subyektif. 

Dengan kata lain pelayanan perpustakaan dapat berlangsung dengan baik 

dan mampu memberikan kepuasan kepada pemustaka apabila pelayanan yang 

diberikan merupakan pelayanan yang bermutu atau berkualitas. Pelayanan 

perpustakaan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan yang diberikan dapat 

memenuhi kebutuhan pemustaka. Parasuraman,dkk., 1985 dalam Tjiptono dan 

Chandra, 2005:121 menyatakan bahwa apabila perceived service sesuai dengan 

expected service, maka kualitas pelayanan dipresepsikan baik atau positif, jika 

perceived service melebihi expected service, maka kualitas pelayanan 

dipresepsikan sebagai kualitas ideal, sedangkan apabila perceived service lebih 

buruk dibandingkan expected service, maka kualitas pelayanan dipresepsikan 

negatif atau buruk. 

Sementara itu Sutarno Ns (2007:75) berpendapat bahwa pelayanan 

perpustakaan dapat berlangsung dengan optimal apabila memperhatikan beberapa 

faktor. Adapun faktor-faktor tersebut adalah sebagai berikut (1) pelayanan 

perpustakaan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, (2) diusahakan agar 

pelanggan merasa senang dan puas, (3) prosesnya mudah, sederhana, dan efisien, 

(4) caranya cepat dan tepat waktu dan tepat sasaran, (5) diciptakan suasana ramah, 
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supel dan menarik, (6) bersifat membimbing, namun tidak terkesan menggurui, 

(7) dapat menimbulkan perasaan ingin tahu lebih jauh buat pelanggan, (8) 

menimbulkan kesan baik, sehingga terdorong ingin sering ke perpustakaan. 

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat diketahui bahwa sasaran dari 

pelayanan perpustakaan adalah para pemustaka. Bagaimana sebuah pelayanan 

perpustakaan dapat memenuhi kebutuhan para pemustakanya, sehingga 

pemustaka merasa senang dan puas dengan proses cepat dan tepat, mudah serta 

efisien, menciptakan suasana yang menyenangkan dan tidak menggurui sehingga 

menimbulkan rasa ingin tahu dan pada akhirnya pelayanan membawa kesan baik 

sehingga mendorong pemustaka untuk memanfaatkan perpustakaan kembali. 

Seperti yang dinyatakan dalam Undang-Undang Nomor 43 tahun 2007 tentang 

perpustakaan bahwa pelayanan perpustakaan dilakukan secara prima dan 

berorientasi bagi kepentingan pemustaka. 

Salah satu jenis perpustakaan adalah perpustakaan perguruan tinggi. 

Perpustakaan perguruan tinggi merupakan salah satu unit kerja yang terdapat di 

dalam sebuah lembaga perguruan tinggi yang memberikan pelayanan 

perpustakaan bagi segenap sivitas akademika lembaga tersebut (Hermawan & 

Zen, 2006:33). Perpustakaan perguruan tinggi turut berperan dalam melaksanakan 

tercapainya visi dan misi perguruan tinggi, yang bertugas mengembangkan 

koleksi, mengolah, merawat bahan pustaka, memberikan pelayanan serta 

melaksanakan administrasi perpustakaan. Perpustakaan perguruan tinggi 

mempunyai fungsi edukasi, fungsi informasi, fungsi riset, fungsi rekreasi, fungsi 

publikasi, fungsi deposit dan fungsi interpretasi (Dirjen Dikti,2004:3). 
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Noerhayati S (1987:1) menyatakan bahwa perpustakaan perguruan tinggi 

merupakan salah satu alat yang vital dalam setiap program pendidikan, 

pengajaran, dan penelitian bagi setiap lembaga pendidikan dan ilmu pengetahuan. 

Kualitas kelengkapan dan kesempurnaan jasa yang diberikan sebuah perpustakaan 

dapat menentukan nilai suatu lembaga pendidikan perguruan tinggi. 

(Trimo,1985:1) 

Oleh karena perpustakaan perguruan tinggi mempunyai peran yang penting 

dalam sebuah lembaga perguruan tinggi maka perlu memperhatikan kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada pemustakanya. Dengan mengacu pada pendapat 

Lewis dan Booms (1983 dalam Tjiptono & Chandra, 2005:121) mengenai kualitas 

pelayanan yaitu: ukuran seberapa bagus tingkat pelayanan yang diberikan mampu 

memenuhi harapan pelanggan Sehingga apabila definisi tersebut diterapkan pada 

bidang pelayanan perpustakaan perguruan tinggi maka kualitas pelayanan 

perpustakaan perguruan tinggi dapat didefinisikan sebagai ukuran seberapa bagus 

tingkat pelayanan perpustakaan perguruan tinggi yang diberikan mampu 

memenuhi harapan pemustaka.  

Pemustaka adalah seseorang yang merasakan secara langsung pelayanan 

perpustakaan, sehingga untuk mengukur kualitas pelayanan perpustakaan 

perguruan tinggi perlu mengetahui persepsi mereka terhadap pelayanan 

perpustakaan yang diterimanya serta harapan mereka terhadap pelayanan 

perpustakaan yang seharusnya mereka terima. 

Pelayanan perpustakaan yang dimaksud sesuai uraian di atas adalah 

pelayanan pemustaka atau public service. Karena dalam public service, pemustaka 
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berhubungan langsung atau merasakan secara langsung terhadap pelayanan yang 

diterima atau dirasakannya. Hal tersebut sesuai dengan definisi dari Public 

Service yang dikutip pada kamus Odlis bahwa public service adalah. 

Activities and operations of a library that bring the staff into regular direct 
contact with its users, including circulation, reference, online services, 
bibliographic instruction, serials assistance, government documents, and 
interlibrary loan/document delivery, as distinct from technical services, 
which are performed behind the scenes, out of contact with library users. 
(http://www.abc-clio.com/ODLIS/searchODLIS.aspx) 

Pada penelitian ini untuk mengukur kualitas pelayanan perpustakaan dengan 

menggunakan lima dimensi kualitas jasa seperti yang dikemukakan oleh 

Parasuraman, Berry (1988) yaitu: kehandalan (reliability), daya tanggap 

(responssiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty) dan bukti fisik 

(tangibles). 

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan perpustakaan kepada 

pemustaka, pada tahun akademik 2010/2011 Perpustakaan STIKES Bethesda 

Yakkum telah melakukan berbagai upaya. Upaya-upaya yang sudah dilakukan 

antara lain adalah dengan pembangunan gedung baru dengan kapasitas lebih 

banyak, penambahan jenis layanan, penambahan koleksi buku, penambahan 

petugas perpustakaan, dan penambahan waktu buka layanan perpustakaan. 

Perubahan tersebut mulai diberlakukan secara efektif pada bulan Desember 2010.  

Usaha peningkatan pelayanan perpustakaan tersebut dilakukan berdasarkan 

pada pemikiran dan kebijakan dari pihak pengelola dan institusi STIKES 

Bethesda Yakkum. Dengan mengacu pada hasil wawancara dengan Ketua 

STIKES Bethesda Yakkum Yogyakarta pada bulan Januari 2011, yang 
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menyatakan bahwa kualitas pelayanan Perpustakaan STIKES Bethesda Yakkum 

Yogyakarta yang telah diberikan dianggap sudah baik atau berkualitas. 

Hal tersebut didukung pula dengan adanya peningkatan rata-rata pengunjung 

perpustakaan STIKES Bethesda Yakkum Yogyakarta. Rata-rata kunjungan per 

hari pada semester genap tahun akademik 2009/2010 adalah 20 orang pemustaka 

sedangkan rata-rata kunjungan per hari pada semester genap tahun akademik 

2010/2011 adalah 30 orang pemustaka.  

Akan tetapi karena pemustaka adalah pihak yang merasakan langsung 

pelayanan perpustakaan maka untuk mengetahui kualitas pelayanan perpustakaan 

adalah dengan mengetahui harapan dan persepsi mereka terhadap pelayanan 

perpustakaan yang diterimanya. Sedangkan di Perpustakaan STIKES Bethesda 

Yakkum Yogyakarta persepsi dan harapan pemustaka terhadap pelayanan 

perpustakaan belum pernah diukur. 

Berdasarkan pada latar belakang di atas maka, pengukuran kualitas 

pelayanan perpustakaan di Perpustakaan STIKES Bethesda Yakkum berdasarkan 

harapan dan persepsi pemustaka menjadi menarik untuk diteliti. Sehingga melalui 

penelitian ini akan dapat diketahui persepsi dan harapan pemustaka terhadap 

pelayanan perpustakaan sehingga dapat diketahui kualitas pelayanan Perpustakaan 

STIKES Bethesda Yakkum Yogyakarta. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat dirumuskan permasalahan 

sebagai berikut:  
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1. Bagaimana persepsi pemustaka terhadap pelayanan perpustakaan di 

Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan (STIKES) Bethesda 

Yakkum Yogyakarta? 

2. Bagaimana harapan pemustaka terhadap pelayanan perpustakaan di 

Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan (STIKES) Bethesda 

Yakkum Yogyakarta ? 

3. Bagaimana kualitas pelayanan perpustakaan berdasarkan kesenjangan 

antara persepsi dan harapan pemustaka di Perpustakaan Sekolah Tinggi 

Ilmu Kesehatan (STIKES) Bethesda Yakkum Yogyakarta ?  

1.3. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah yang telah disebutkan di atas, maka tujuan 

dari penelitian ini adalah.  

1. Untuk mengetahui bagaimana persepsi pemustaka terhadap pelayanan 

perpustakaan di Perpustakan Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan (STIKES) 

Bethesda Yakkum Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui bagaimana harapan pemustaka terhadap pelayanan 

perpustakaan di Perpustakan Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan (STIKES) 

Bethesda Yakkum Yogyakarta. 

3. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan perpustakaan di 

Perpustakaan Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan (STIKES) Bethesda 

Yakkum Yogyakarta berdasarkan kesenjangan antara persepsi dan harapan 

pemustaka. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

1. Hasil penelitian ini dapat menambah pengetahuan di bidang ilmu 

perpustakaan khususnya yang berkaitan dengan kualitas pelayanan 

perpustakaan. 

2. Memberikan sumbangan pemikiran dan saran kepada pihak pengelola 

perpustakaan STIKES Bethesda Yakkum Yogyakarta mengenai kualitas 

pelayanan perpustakaan di STIKES Bethesda Yakkum Yogyakarta 

1.5. Sistematika Pembahasan 

Sistematika penulisan dikelompokkan dalam beberapa bab dengan maksud 

untuk memudahkan dalam memahami isi skripsi. 

Bab I Pendahuluan. Pada Bab ini akan menguraikan latar belakang dalam 

menentukan judul, rumusan masalah, tujuan penelitian serta manfaat penelitian. 

Bab II Tinjauan Pustaka dan Landasan Teori. Pada bab ini menguraikan 

mengenai tinjauan pustaka yang merupakan penelitian sejenis yang pernah 

dilakukan dan landasan teori yang dipergunakan sebagai pendukung dalam 

penulisan skripsi. 

Bab III Metode Penelitian. Pada bab ini akan dijelaskan mengenai jenis 

penelitian yang dilakukan, populasi dan sampel penelitian, variabel penelitian, 

metode dan teknik pengumpulan data, pengujian validitas dan reliabilitas serta 

analisis data. 

Bab IV Analisis Data dan Pembahasan. Pada bab ini akan menguraikan 

mengenai analisis data dan pembahasan dari penelitian yang dilakukan. 
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Bab V Penutup. Pada bab ini akan berisi simpulan dan saran berdasarkan 

penelitian yang akan dilakukan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Persepsi pemustaka terhadap pelayanan perpustakaan atau pelayanan yang 

diterima/dirasakan oleh pemustaka di Perpustakaan STIKES Bethesda Yakkum 

Yogyakarta adalah baik dengan rata-rata nilai sebesar 2,94. 

2. Harapan pemustaka terhadap pelayanan perpustakaan di Perpustakaan STIKES 

Bethesda Yakkum Yogyakarta adalah sangat baik dengan rata-rata nilai sebesar 

3,68. 

3. Berdasarkan pada kesenjangan antara persepsi dan harapan pemustaka terhadap 

pelayanan perpustakaan, maka dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan 

perpustakaan di Perpustakaan STIKES Bethesda Yakkum Yogyakarta secara 

umum adalah baik dengan tingkat kesesuaian sebesar 79,89%. Sedangkan 

kualitas pelayanan perpustakaan pada masing-masing dimensi pelayanan 

adalah sebagai berikut : 

a. dimensi kehandalan memperoleh tingkat kesesuaian sebesar 78,53% atau 

kualitas pelayanan pada dimensi kehandalan adalah baik,  

b. dimensi daya tanggap memperoleh tingkat kesesuaian sebesar 78,90%  

atau kualitas pelayanan pada dimensi daya tanggap adalah baik, 
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c. dimensi jaminan memperoleh tingkat kesesuaian sebesar 80,21% atau 

kualitas pelayanan pada dimensi jaminan adalah sangat baik, 

d. dimensi empati memperoleh tingkat kesesuaian sebesar 80,38% atau 

kualitas pelayanan pada dimensi empati adalah sangat baik, dan 

e. dimensi bukti fisik memperoleh tingkat kesesuaian sebesar 81,57%  atau 

kualitas pelayanan pada dimensi bukti fisik adalah sangat baik. 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan diketahui bahwa terdapat 

dua dimensi pelayanan perpustakaan yang memperoleh tingkat kesesuaian kurang 

dari 80% atau kualitas pelayanan perpustakaan pada kategori baik. Kedua dimensi 

tersebut adalah dimensi kehandalan dan dimensi daya tanggap, dari beberapa 

aspek yang diteliti pada kedua dimensi tersebut maka terdapat empat aspek 

pelayanan yang harus diperhatikan, sehingga pada penelitian ini saran yang dapat 

diberikan adalah sebagai berikut. 

1. Jumlah koleksi perpustakaan perlu disesuaikan dengan jumlah program studi 

yang diselenggarakan berikut jumlah mata kuliah pada masing-masing program 

studi tersebut.  

2. Jumlah eksemplar pada masing-masing judul buku perlu disesuaikan dengan 

banyaknya jumlah pemustaka (jumlah dosen dan mahasiswa). 

3. Melengkapi koleksi perpustakaan tidak hanya berupa koleksi buku tetapi 

melengkapi dengan jenis koleksi yang lain. 

4. Perlunya penyebarluasan informasi secara cepat mengenai koleksi terbaru yang 

dimiliki oleh perpustakaan. 
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