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Motto 
 

 
1. Sesungguhnya di mana ada kesulitan disitu ada 

kelapangan, sesungguhnya disamping kesulitan ada 
kemudahan ( QS, Al Insyirah: 5‐6) 

 
2. Ketekunan dan kesabaran adalah kunci keberhasilan  

suatu keinginan 
 

3. Mulailah menggarap sedikit demi sedikit ide yang ada 
dalam pikiran Anda, jangan jadikan ide tersebut hanya 
sebatas wacana. 

 
4. Tanyakan kepada orang yang lebih berpengalaman karena 

hal itu akan menambah wawasan serta informasi yang 
kita butuhkan dalam memulai satu pekerjaan 
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Intisari 
 

“Persepsi Mahasiswa  Terhadap Kualitas Pelayanan Referensi di UPT 
Perpustakaan Universitas Sebelas Maret Surakarta”. 2010.  

Subagyo,  07140100. 
Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi mahasiswa  
terhadap kualitas pelayanan referensi di UPT Perpustakaan Universitas Sebelas 
Maret. Manfaat hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai evaluasi, masukan 
dan pertimbangan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di UPT Perpustakaan 
Universitas Sebelas Maret di masa yang akan datang. Populasi penelitian ini 
adalah mahasiswa Universitas Sebelas Maret yang terdaftar sebagai anggota 
perpustakaan. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan 
metode survei. Teknik pengambilan sampel menggunakan  accidental sampling 
dengan jumlah 100 responden dari 18.567 mahasiswa anggota perpustakaan 
Universitas Sebelas Maret. Hasil penelitian persepsi mahasiswa terhadap kualitas 
pelayanan referensi di UPT Perpustakaan UNS ini berdasarkan hasil interpretasi 
nilai persepsi dalam kategori baik dengan nilai rata-rata hitung 2,88. Dengan 
demikian persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan referensi di UPT 
Perpustakaan Universitas Sebelas Maret  dalam kategori baik. Berdasarkan hasil 
penelitian ini disarankan adanya komitmen baik dari pimpinan UPT Perpustakaan 
maupun pimpinan Universitas Sebelas Maret untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan UPT Perpustakaan, terutama dalam pengadaan koleksi dan peningkatan 
fasilitas perpustakaan, sumber daya manusia atau pustakawan juga harus 
diperhatikan. 
  

Kata kunci: persepsi pelayanan referensi, referensi, pelayanan perpustakaan  
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ABSTRACT 
 

Student’s Perception on the Service Quality of Reference in Library 
Technical Service Unit (UPT) of Surakarta Sebelas Maret University”. 2010. 

Subagyo, 07140100 
The objective of research is to find out the student’s perception on the service 
quality of reference in Library Technical Service Unit (UPT) of Surakarta Sebelas 
Maret University. The benefit of research can be used as evaluation, input, and 
consideration to improve the service quality in Technical Service Unit (UPT) of 
Surakarta Sebelas Maret University in the future. The population of research was 
the students of Sebelas Maret University enlisted as the members of library. This 
study belongs to a descriptive quantitative research with survey method. The 
sampling technique used was accidental sampling with 100 respondents from 
18,567 students of library members in Sebelas Maret University. The result of 
research on the student’s perception on the service quality of reference in Library 
Technical Service Unit (UPT) of UNS shows that based on the result of 
interpretation, the perception value is categorized as good with statistic mean 
value of 2.88. Thus, the student’s perception on the service quality of reference in 
Library Technical Service Unit (UPT) of Sebelas Maret University is categorized 
as good. Based on the result of research it is recommended that there should be a 
good commitment from the principal of Library UPT and Principal of Sebelas 
Maret University to improve the service quality of Library UPT, particularly in 
providing the collection and improving the library facility, human resource or 
librarian should also be taken into account. 
 
Keywords: perception on reference service, reference, library service. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perpustakaan merupakan unit kerja yang mengumpulkan, menyimpan, 

memelihara dan mengelola pemanfaatan koleksi bahan pustaka dengan sistem 

tertentu yang dipakai sebagai sumber informasi (Daryanto, 1986:1). Perpustakaan 

mempunyai peranan penting sebagai jembatan menuju penguasaan ilmu 

pengetahuan  dan teknologi. Perkembangan teknologi dan informasi yang begitu 

cepat, menuntut perpustakaan harus tanggap dan siap dalam menghadapi 

perubahan secara bijak. Seperti yang dinyatakan Hermawan dan Zen dalam Etika 

Kepustakawanan (2006:67) bahwa dalam paradigma baru, perpustakaan adalah 

sesuatu yang hidup, dinamis, segar menawarkan hal-hal yang baru, mampu 

memberikan produk layanan yang inovatif dan dikemas sedemikian rupa sehingga 

layanan perpustakaan akan menjadi atraktif, interaktif, edukatif dan rekreatif bagi 

pengunjungnya. Peran perpustakaan yang semula lebih mengutamakan kegiatan 

pengumpulan, pengolahan, penyimpanan dan pelestarian informasi, bergeser 

menjadi penyebaran informasi (dissemination of information).  

Dengan demikian perpustakaan pada akhirnya akan mampu memberikan 

inspirasi dan memperkaya pengetahuan pengguna melalui bacaan, menghibur 

dengan bacaan sehat, serta mampu menyediakan fasilitas yang diperlukan. Istilah 

pengguna perpustakaan akan lebih banyak dipakai dalam penulisan ini sebagai 

pengganti dari istilah pemustaka, yang dalam Undang-Undang Nomor 43 Tahun 



 

 

2

2007 tentang perpustakaan memiliki pengertian perseorangan, kelompok orang, 

masyarakat, atau lembaga yang memanfaatkan fasilitas layanan perpustakaan. 

 Dalam sebuah perguruan tinggi, perpustakaan merupakan perangkat 

kelengkapan di bidang pendidikan, penelitian dan pengabdian masyarakat yang 

berada diluar fakultas, jurusan dan laboratorium  (Pasal 34, PP 30/1990). Dengan 

kata lain tugas dan fungsi perpustakaan adalah sebagai penunjang kegiatan Tri 

Dharma Perguruan Tinggi sesuai dengan visi dan misi pada lembaga induknya. 

Keberadaan perpustakaan merupakan bagian yang sangat vital dalam 

penyelenggaraan pendidikan, dengan tugas utama sebagai penyedia informasi.  

 Untuk mendukung pelaksanaan kegiatan Tri Dharma Perguruan Tinggi 

yaitu: pendidikan, penelitian dan pengabdian masyarakat serta meningkatan 

kualitas pelayanan, UPT Perpustakaan Universitas Sebelas Maret telah 

mengembangkan beberapa sistem layanan seperti layanan sirkulasi, layanan 

referensi, dan beberapa layanan lain yang bersifat inovatif dan kreatif. 

Tersedianya OPAC sebagai media penelusuran informasi, layanan internet gratis, 

dan layanan koleksi digital, adalah fasilitas dan kemudahan yang diberikan 

kepada pengguna dalam rangka memberikan layanan yang brsifat inovatif dan 

kreatif.  Selain itu, pengembangan SDM (sumber daya manusia) juga dilakukan 

oleh UPT Perpustakaan Universitas Sebelas Maret dengan cara mengikuti seminar 

atau lokakarya tentang perpustakaan. 

 UPT Perpustakaan Universitas Sebelas Maret terus berupaya untuk  

mengembangkan  berbagai macam informasi baik dalam bentuk cetak maupun 
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non cetak, salah satu wujud penyediaan informasi itu  adalah  pengembangan 

koleksi-koleksi referensi.  

 Pada prinsipnya ada dua macam pelayanan yang ada di perpustakaan  

yaitu: pelayanan teknis dan pelayanan sirkulasi atau publik. Pelayanan teknis 

adalah yang berhubungan dengan pengolahan dan pengadaan koleksi. Sedangkan 

pelayanan sirkulasi atau publik adalah pelayanan yang berhubungan langsung 

dengan pengguna perpustakaan. Sesuai dengan fungsi perpustakaan perguruan 

tinggi dituntut untuk memberikan pelayanan yang berkualitas yaitu: pelayanan 

yang dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna perpustakaan. 

Perpustakaan sebagai lembaga penyedia jasa diharapkan dapat memenuhi 

kepuasan pengguna, dengan penyediaan berbagai sumber informasi, antara lain 

pelayanan referensi yang merupakan  pelayanan publik. 

 Pelayanan referensi dapat diartikan sebagai layanan khusus yang berkaitan 

dengan sumber-sumber referensi yaitu: menjawab pertanyaan yang diajukan, 

penelusuran informasi di perpustakaan itu sendiri maupun diluar perpustakaan 

baik secara langsung maupun tidak langsung (Lasa, 1998:105). Adapun tujuan 

pelayanan referensi adalah untuk menjawab pertanyaan dan menyediakan 

bimbingan untuk menemukan informasi serta memberi bimbingan pemakai secara 

tepat cepat dan berdaya guna dalam memenuhi kebutuhan informasi. Dengan 

demikian sudah selayaknya sebuah perpustakaan hendaknya mampu 

memanfaatkan koleksi-koleksi referensi secara maksimal untuk memenuhi 

kebutuhan pengguna sehingga,  kualitas layanan referensi akan menjadi lebih 
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baik. Keberadaan  koleksi maupun kemampuan petugas di pelayanan referensi 

akan mendukung  keberhasilan kualitas perpustakaan secara keseluruhan.  

 Sebuah paradigma baru menyimpulkan  bahwa,  salah  satu  kriteria  

penilaian layanan perpustakaan yang bagus adalah dilihat dari kualitas koleksinya. 

Koleksi yang dimaksud tentu saja mencakup berbagai format bahan sesuai dengan 

perkembangan dan kebutuhan alternatif para pemakai perpustakaan terhadap 

media rekam informasi. Setiap kegiatan lain di perpustakaan akan bergantung 

pada pemilikan koleksi perpustakaan yang bersangkutan (Kohar, 2003:46). 

 Koleksi referensi adalah koleksi bahan pustaka yang dimiliki oleh 

perpustakaan/di luar perpustakaan, yang terdiri atas berbagai bentuk dan 

dipergunakan sebagai bahan untuk mendapatkan informasi tertentu. Koleksi 

referensi tidak untuk dibaca secara keseluruhan, tetapi hanya dibaca pada bagian-

bagian terntu. Koleksi referensi memiliki beberapa ciri  antara lain: 

a. Untuk keperluan konsultasi 

b. Tidak untuk dibaca seperti buku biasa 

c. Tidak dibaca secara keseluruha 

d. Terdiri atas entri yang terpotong 

e. Tidak dipinjamkan 

f. Informasinya disusun berdasarkan abjad judul, subjek, kronologis dan ada 

indeknya. (Qalyubi, 2000:229 

 Kelengkapan koleksi referensi akan banyak mewarnai atau mempengaruhi 

keberhasilan dalam melakukan  pelayanan referensi (Daryono, 1986:161). Hal ini 

sejalan dengan kualitas pelayanan di mana pustakawan harus mampu 
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menunjukkan sampai ke sumbernya selama bahan-bahan yang dibutuhkan tersedia 

di perpustakaan.  

 Salah satu konsep perpustakaan modern adalah sebagai suatu unit 

pelayanan, yang berarti bahwa nilai atau kualitas sebuah perpustakaan sangat 

ditentukan oleh kualitas pelayanan yang diberikan melalui beragam koleksi dan 

fasilitas yang dimiliki. Dengan pelayanan yang baik, perpustakaan akan dapat 

memberikan sumbangan yang sangat berarti bagi kelancaran proses belajar 

mengajar dan lebih luas lagi dapat mendukung penyelenggaraan pendidikan. 

 Perkembangan koleksi di UPT Perpustakaan Universitas Sebelas Maret 

terus diupayakan untuk memenuhi kebutuhan pengguna dalam proses 

pembelajaran, ini dapat di lihat dalam perkembangan 3 (tiga) tahun terakhir dari 

2006 sampai 2008 pada tabel 1. Kelengkapan koleksi yang dimiliki oleh 

perpustakaan tentu akan mempengaruhi keberhasilan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pengguna secara keseluruhan kegiatan yang ada di UPT 

Perpustakaan Universitas Sebelas Maret. Apakah dengan upaya-upaya  yang 

dilakukan oleh UPT perpustakaan Universitas Sebelas Maret sudah memenuhi 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh pengguna dengan baik. 
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Tabel 1.1 

Keadaan bahan pustaka UPT Perpustakaan tahun 2006 s/d 2008 

Tahun 
 

2006 
 

2007 
 

2008 
 

Jenis Koleksi 
 

Jdl. Eks. Jdl. Eks. Jdl. Eks. 

Buku Teks 
 

41040 116692 42119 
 

119393 
 

44175 124791 

Referensi 
 

5335 10967 5350 
 

11992 
 

5676 23554 

Skripsi / TA 
 

7604 7604 7904 
 

7904 
 

8658 8658 

BPK 
 

1718 2424 1718 2424 1718 2424 

Penelitian/Karya 
UNS 

1427 2348 1427 2348 1427 2348 

Thesis/Desertasi 
 

253 253 253 253 253 253 

CD Buku 
 

300 545 329 
 

595 
 

365 674 

CD Skripsi 
 

1376 1376 1544 
 

1544 
 

1807 1807 

Disket 183 319 183 319 184 321 

Kaset 103 397 103 397 103 397 

Jml . 59339 142925 60930 147169 64366 165227 

Sumber: Rekapitulasi data bahan pustaka (koleksi) 
UPT Perpustakaan UNS Th. 2006 s/d 2008. 

 Dari uraian tersebut di atas maka penulis tertarik ingin mengetahui  sampai 

sejauh mana persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan referensi dengan 

upaya yang telah dilakukan oleh UPT Perpustakaan Universitas Sebelas Maret 

dalam memenuhi kebutuhan masyarakat pengguna..Belum pernah ada penelitian 

yang membahas tentang persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan referensi 

(pernyataan ini berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada bulan Juli 2009 

dengan bapak Mardiyatmo selaku petugas bagian referensi) 
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1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan uraian dari latar belakang masalah yang dikemukakan di atas, 

penulis merumuskan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana persepsi 

mahasiswa terhadap kualitas pelayanan referensi di UPT Perpustakaaan 

Universitas Sebelas Maret dalam memenuhi kebutuhan informasi pengguna.  

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana persepsi 

mahasiswa terhadap kualitas pelayanan referensi yang diberikan oleh UPT 

Perpustakaaan  Universitas Sebelas Maret  terhadap pengguna.    

1.4 Manfaat Penelitian  

 Manfaat penelitian ini ditujukan bagi UPT Perpustakaan UNS dan  

perpustakaan-perpustakaan lain yang memiliki kesamaan situasi dan kondisi. 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Sebagai evaluasi terhadap kualitas pelayanan referensi yang disediakan dan 

dilayankan oleh UPT Perpustakaaan Universitas Sebelas Maret kepada 

pengguna. 

2 Sebagai bahan masukan dan pertimbangan dalam meningkatkan kualitas    

pelayanan yang ada di UPT Perpustakaan UNS dimasa mendatang. 

1.5 Sistem Pembahasan.  

 Untuk mempermudah pemahaman pembaca, sistematika penulisan yang 

digunakan dalam penulisan penelitian ini, secara sistematis tersusun dalam lima 

bab yaitu: 
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BAB I   Pendahuluan 

 Dalam bab ini memuat latar belakang dalam menentukan atau memilih 

judul. Selain itu juga dikemukakan tentang rumusan masalah, tujuan  dan manfaat 

penelitian ini. 

BAB II   Tinjauan Pustaka dan landasan Teori.  

 Dalam bab ini berisi tentang tinjauan pustaka yang berupa hasil-hasil 

penelitian yang dilakukan sebelumnya dan berisi mengenai teori-teori yang di 

pakai sebagai pendukung dalam penulisan. 

BAB III   Metode Penelitian 

Dalam bab ini berisi penjelasan mengenai jenis penelitian, populasi dan 

sampel, metode pengumpulan data, variabel penelitian, validitas dan reabilitas. 

BAB IV   Pembahasan 

       Pada bab ini memuat gambaran umum UPT Perpustakaan Universitas 

Sebelas Maret dan laporan hasil penelitian. 

BAB V   Penutup  

 Bab ini berisi kesimpulan hasil penelitian yang telah dilakukan  dan  saran  

untuk meningkatkan kualitas pelayanan referensi di UPT Perpustakaan 

Universitas Sebelas Maret.   
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BAB V  
SIMPULAN DAN SARAN 

 
 

5.1 Simpulan  

Setelah melakukan penelitian maka dapat disimpulkan bahwa persepsi 

mahasiswa terhadap kualitas pelayanan referensi di UPT Perpustakaan Universitas 

Sebelas Maret adalah sebagai berikut : 

1. Secara umum bahwa persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan referensi 

di UPT Perpustakaan Universitas Sebelas Maret adalah dalam kategori baik. 

Hal ini berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap 100 respoden  

dari 18.567 anggota perpustakaan yang terdaftar menggunakan layanan  

perpustakaan dengan menggunakan teknik accidental sampling diperoleh hasil 

penelitian dari lima demensi yang digunakan sebagai alat pengukuran  yaitu: 

berdasarkan interpretasi nilai persepsi dalam kategori baik dengan nilai rata-

rata hitung 2,88. Dengan demikian kualitas pelayanan referensi di UPT 

Perpustakaan  dalam kategori baik atau positif.  

2. Dari 5 dimensi yang digunakan sebagai alat pengukuruan yaitu bukti fisik, 

kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati, yang perlu mendapat perhatian 

adalah pada dimensi bukti fisik dan kehandalan karena, pernyataan responden 

yang menjawab negatif atau tidak baik masih cukup tinggi prosentasenya. 

misal: kelengkapan koleksi, kerelevanan koleksi serta tata ruang perlu 

diperbaiki atau ditingkatkan untuk dimensi yang lain yaitu ketanggapan, 

jaminan dan empati perlu dipertahankan atau ditingkatkan. 
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5.2 Saran 

Dari kesimpulan di atas penyusun ingin memberikan masukan atau saran 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan referensi di UPT Perpustakaan 

Universitas Sebelas Maret yaitu: 

a. Memperhatikan untuk meningkatkan  kelengkapan dan keadaan  koleksi, tata 

ruangan misal: dengan memproritaskan pengadaan koleksi-koleksi referensi 

yang sesuai dengan kebutuhan pengguna serta evaluasi keadaan  koleksi yang 

dimiliki perpustakaan. 

b. Memindahkan pengolahan skripsi, tesis, disertasi dari ruang referensi 

ketempat yang lain sehinggga akan lebih nyaman 

c. Menambah komputer untuk penelusuran pengguna .  

d. Meskipun secara keseluruhan kualitas pelayanan referensi di UPT 

Perpustakaan Universitas Sebelas Maret adalah dalam katagori baik. Namun 

perlu adanya komitmen antara pimpinan UPT Perpustakaan dengan pimpinan 

Universitas Sebelas Maret untuk meningkatkan kualitas pelayanan UPT 

Perpustakaan, terutama dalam pengadaan  koleksi dan fasilitas perpustakaan, 

sumber daya manusia atau pustakawan juga harus diperhatikan sehingga 

memudahkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan perpustakaan 

Universitas Seblas Maret. 
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