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PERSEPSI SISWA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN SIRKULAS I DI 

PERPUSTAKAAN SMA N I PRAMBANAN 

 

SUCI WAHYU KURNIATI 

03141661/2008 

 

INTISARI 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi siswa terhadap kualitas 

pelayanan sirkulasi di Perpustakaan SMA N I Prambanan dari pandangan pengguna. 

Subjek penelitian adalah siswa kelas X dan XI SMA N I Prambanan tahun ajaran 

2007/2008. Sampel penelitian diambil dari kelompok pengguna perpustakaan sebanyak 

54 siswa dengan menggunakan metode sampling aksidental. Sedangkan pengumpulan 

data dilakukan dengan metode observasi, wawancara, dokumentasi, dan kuesioner. 

Dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry digunakan 

sebagai dasar untuk mengetahui persepsi siswa terhadap kualitas pelayanan sirkulasi di 

perpustakaan SMA N I Prambanan. Hasil penelitian menunjukan kualitas pelayanan 

sirkulasi di Perpustakaan SMA N I Prambanan menurut persepsi siswa secara umum 

sudah baik. Hal ini ditunjukan dengan hasil rata-rata perhitungan sebesar 2,90. Sebagai 

saran, meskipun kualitas pelayanan sirkulasi pada perpustakaan SMA N I Prambanan 

pada umunya dikatakan baik, tetapi ada beberapa hal yang perlu diperhatikan, yaitu 

mengenai ketanggapan petugas terhadap kesulitan yang dialami siswa yang menurut 

persepsi siswa  masih kurang, pustakawan diharapkan segera menindaklanjuti setiap 

keluhan yang diberikan oleh siswa, perhatian pustakawan terhadap pertanyaan yang 

diajukan siswa dan berusaha memberikan jawaban yang sesuai dengan keinginan mereka. 

Kata Kunci : kualitas pelayanan, pelayanan sirkulasi, perpustakaan sekolah 
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STUDENTS’ PERCEPTION ON QUALITY OF CIRCULATION SERV ICES 

AT LIBRARY OF SENIOR HIGH SCHOOL 1, PRAMBANAN 

 

SUCI WAHYU KURNIATI 

03141661/2008 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to know students’ perception on quality of circulation services at 

the Library of Senior High School 1, Prambanan from users’ point of view. The subject 

of this study is students of grade X and XI at the School (2007/2008). The sample was 

taken from 54 library users by accidental sampling method. While, data were collected by 

observation, interview, documentation, and questionnaire. Service quality dimensions by 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry were applied as a basic theory to know students’ 

perception on the quality of the circulation services. The result of the study shows that the  

quality of circulation services at the Library of Senior High School 1, Prambanan based 

on students’ perception is generally good. It is shown by average result counted at 2,90. 

although it is generally good, there are still some other things to be concerned such as 

librarian response to students’ difficulties, which is according to students’ perception, is 

still not good enough. As a suggestion, the librarians are expected to respond every 

student’s complaints and to give them solution. 

Key words: service quality, circulation service, school library.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

I.I Latar Belakang        

Perkembangan dunia perpustakaan sekarang ini demikian pesat. Hal ini akibat 

perkembangan dan kemajuan-kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi. Sehingga 

permintaan informasi dari para pemakai jasa layanan perpustakaan semakin meningkat. 

Sebagai sumber informasi perpustakaan sekolah juga berperan dalam menunjang 

program pendidikan pada umumnya, sesuai kurikulum yang berlaku serta 

mengembangkan kemampuan siswa dalam memanfaatkan sumber informasi itu baik 

dalam bentuk cetak maupun non cetak. Disamping itu juga dapat membantu tugas-tugas 

guru dalam mengajar dan memperkaya ilmu pengetahuan.  

Tidak ada perpustakaan jika tidak ada pelayanan karena perpustakaan sebenarnya 

identik dengan pelayanan (Martoatmojo, 1999:5). Pelayanan perpustakaan itu sendiri 

tidak lepas dari kegiatan sirkulasi karena sirkulasi merupakan salah satu kegiatan penting 

yang ada di perpustakaan. Betapapun besar koleksi yang dimiliki oleh sebuah 

perpustakaan, tetapi kalau sirkulasi dan pemakaiannya tidak lancar, atau hanya sedikit 

saja yang memanfaatkanya maka kecil sajalah arti perpustakaan tersebut, tapi sebaliknya 

jika kegiatan yang dilakukan oleh bagian sirkulasi lancar dan aktif maka perpustakaan 

tersebut boleh dikatakan baik (Martoatmojo, 1998:43). 

Pelayanan sirkulasi menyangkut masalah peredaran koleksi atau bahan-bahan  

pustaka yang dimiliki oleh perpustakaan dengan para pemakainya (Martoatmojo, 

1998:43). Kunci keberhasilan dalam pelayanan sirkulasi adalah kualitas jasa pelayanan  
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yang diberikan kepada pengguna jasa perpustakaan. Ada beberapa aspek yang dapat 

digunakan untuk menilai kualitas pelayanan yang diberikan salah satunya adalah yang 

dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, Berry dalam Ratminto dan Atik (2005:175-

176) yaitu: bukti fisik (tangibles), jaminan (assurance), perhatian (empathy), kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness). Lima dimensi pokok tersebut disebut model 

servqual (service quality).  

Berkaitan dengan kualitas pelayanan yang dapat memberikan dorongan kepada 

para pengguna untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perpustakaan dan pemanfaatan 

pelayanan perpustakaan, Sulistyo Basuki (1992:202) mengatakan bahwa sikap anggota 

dan kelompok pemakai terhadap informasi, pengalaman pemakai merupakan salah satu 

faktor yang dapat mempengaruhi perilaku pemakai terhadap pemanfaatan perpustakaan. 

Pengetahuan mengenai persepsi ini sangatlah diperlukan dalam rangka menciptakan 

strategi pelayanan yang sesuai dengan kondisi riil di lapangan. Berbagai bentuk 

pelayanan yang diterima oleh pengguna akan memberikan kesan tersendiri bagi masing-

masing pengguna selanjutnya kesan akan berubah menjadi pengalaman yang akan 

membentuk persepsi terhadap apa yang mereka terima.  

Menurut Sulistyo Basuki (1994:199) pemakai perpustakaan adalah orang yang 

ditemuinya tatkala orang tersebut memerlukan dokumen primer atau menghendaki 

penelusuran bibliografi. Pemakai dalam penelitian ini adalah siswa karena sebagai 

pemakai utama pelayanan di perpustakaan SMU N I Prambanan. Penilaian siswa 

terhadap pelayanan sirkulasi di perpustakaan SMU N I Prambanan dapat dilihat dari 

persepsi mereka terhadap kualitas pelayanan tersebut. 
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Pelayanan sirkulasi di perpustakaan SMA N I Prambanan merupakan salah satu 

jenis pelayanan perpustakaan sekolah yang banyak dimanfaatkan oleh para siswa. Hal ini 

dapat dilihat dari kegiatan pelayanan sirkulasi diperpustakaan SMA N I Prambanan pada 

tahun ajaran 2006/2007dibawah ini: 

Tabel 1 
 

Data sirkulasi perpustakaan SMA N I Prambanan tahun 2006/2007 
 

No      Bulan Jumlah Pengunjung Jumlah 
Peminjam 

Buku 
Di Pinjam 

1 Juli 509 21 29 
2 Agustus 5591 50 82 
3 September 5751 62 101 
4 Oktober 3530 14 18 
5 November 9349 99 160 
6 Desember 6614 67 111 
7 Januari 4157 48 10 
8 Februari 6901 84 252 
9 Maret 8331 102 191 
10 April 8820 68 97 
 Total 59553 615 1051 

Sumber Laporan Tahunan 2006/2007 perpustakaan SMA N I Prambanan 
 

Dari tabel I di atas dapat dilihat tingkat pemanfaatan pelayanan sirkulasi di 

perpustakaan SMA N I Prambanan pada tahun 2006/2007. Pengunjung perpustakaan dari 

bulan ke bulan kadang mengalami kenaikan dan penurunan, jumlah pengunjung 

perpustakaan tertinggi terjadi pada bulan November. Dari hasil wawancara dengan 

beberapa siswa, sebagian siswa mengatakan bahwa kualitas pelayanan sirkulasi di 

perpustakaan sudah baik hal ini dibuktikan dengan waktu buka tutup perpustakaan, 

perpustakaan dibuka pada jam 07.00 dan tutup pada saat jam pelajaran sekolah berakhir 

yaitu jam 13.30 serta adanya komunikasi yang baik antara pustakawan dengan siswa. 

Sebagian lagi mengatakan bahwa kualitas pelayanan sirkulasi di perpustakaan masih 

kurang baik, mereka mengatakan pustakawan kurang ramah dan kurang tanggap dalam 
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menangani keluhan siswa terutama yang berhubungan dengan pelayanan sirkulasi. 

Permasalahannya sekarang adalah apakah benar persepsi siswa yang mengatakan bahwa 

kualitas pelayanan sirkulasi di perpustakaan masih kurang baik? Berdasarkan uraian di 

atas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengambil judul 

“PERSEPSI SISWA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN SIRKULAS I DI 

PERPUSTAKAAN SMA N I PRAMBANAN”  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan di atas, rumusan masalah yang 

diajukan dalam penelitian ini adalah bagaimanakah persepsi siswa terhadap kualitas 

pelayanan sirkulasi diperpustakaan SMA N I Prambanan? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi siswa terhadap 

kualitas pelayanan sirkulasi di perpustakaan SMA N I Prambanan.  

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah  

(1) untuk menambah pengetahuan khususnya dibidang ilmu perpustakaan terutama 

mengenai kualitas pelayanan sirkulasi diperpustakaan,  

(2) sebagai bahan pertimbangan dalam mengambil kebijakan dan keputusan 

manajemen dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan sirkulasi perpustakaan 

untuk memenuhi kebutuhan penggunanya,  
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(3) sebagai bahan masukan khususnya bagi perpustakaan SMA N I Prambanan dalam 

menentukan kebijakan terutama yang berkaitan dengan peningkatan kualitas 

pelayanan sirkulasi. 

 1.4 Sistematika Penulisan 

Bab pertama: Bagian pendahuluan. Bab ini memberikan informasi kepada 

pembaca tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat 

penelitian, dan sistematika penulisan. 

Bab kedua: Dalam bab ini terdiri dari dua bagian. Bagian pertama adalah tinjauan 

pustaka yang berisi tentang hasil penelitian yang dilakukan peneliti sebelumnya yang 

memiliki kesamaan topik dengan penelitian ini. Bagian kedua adalah landasan teori, bab 

ini memberikan informasi kepada pembaca tentang pengertian kualitas, pelayanan, 

kualitas pelayanan, dan pelayanan sirkulasi. 

Bab ketiga: Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini meliputi jenis 

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

penelitian, variabel penelitian, validitas dan reliabilitas instrument dan analisis data. 

Bab keempat: Pembahasan yang terdiri dari: (1) gambaran umum perpustakaan 

SMU N I Prambanan yaitu berisi tentang sejarah singkat, tugas, fungsi dan tujuan, 

struktur organisasi, personalia, pengguna, sarana dan prasarana, kegiatan pokok. (2) hasil 

penelitian yang memberikan keterangan tentang analisis data yang diperoleh 

Bab kelima: Penutup yang berisi simpulan dan saran-saran dari pembahasan bab-

bab yang diuraikan sebelum 

Pada bagian akhir skripsi dilengkapi daftar pustaka dan lampiran. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry yang meliputi bukti fisik, jaminan, perhatian, kehandalan, dan daya tanggap maka 

dalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa nilai rata-rata persepsi siswa secara 

keseluruhan adalah 2,90 sehingga dapat dikategorikan bahwa persepsi siswa terhadap 

kualitas pelayanan sirkulasi di perpustakaan SMA Negeri I Prambanan tergolong baik. 

Nilai tersebut didapat dari perhitungan rumus mean dengan cara menjumlahkan hasil 

perhitungan akhir setiap indikator kemudian dibagi dengan jumlah indikator yang 

digunakan. Namun demikian ada beberapa jenis pelayanan yang harus di perbaiki yaitu 

ketanggapan petugas membantu pengguna saat mengalami kesulitan, kecepatan petugas 

menindaklanjuti keluhan pengguna, dan perhatian petugas dalam menjawab pertanyaan 

yang diajukan siswa.  

5.2 Saran 

Mengacu pada kesimpulan yang telah dikemukakan diatas maka untuk 

memperbaiki, mengembangkan dan meningkatkan pelayanan perpustakaan khusunya 

pelayanan sirkulasi penulis menyampaikan atau menyarankan kepada manajemen 

perpustakaan SMA Negeri I Prambanan sabagai berikut: 

1. petugas perpustakaan seharusnya lebih tanggap dengan 

memberikan bantuan kepada setiap siswa yang mengalami 

kesulitan, sehingga mereka merasa diperhatikan oleh 

petugas.seorang pustakawan harus bisa mengidentifikasi keperluan 
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pengguna sehingga ia dapat menyediakan berbagai informasi yang 

dibutuhkan pengguna, karena pada dasarnya setiap pengguna 

menginginkan informasi yang jelas baik secara lisan maupun 

tertulis. 

2. jika ada siswa yang mengeluh pustakawan diharapkan segera 

menindaklanjuti keluhan tersebut 

3. jika ada siswa yang mengajukan pertanyaan pustakawan harus bisa 

memberikan perhatian terhadap mereka dan berusaha memberikan 

jawaban yang sesuai dengan harapan mereka 
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