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INTISARI

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PERPUSTAKAAN
MAN Il SURAKARTA

Oleh Syaiful Amri

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana tanggapan
pemustaka terhadap kualitas pelayanan perpustakaan MAN |1 Surakarta.
Jenis penelitian ini adalah deskriptif, dengan subyek penelitian adalah
pemustaka perpustakaan perpustakaan MAN Il Surakarta.

Populass dalam penelitian ini adaah semua pemustaka
Perpustakaan MAN |l Surakarta berjumlah 709. Pengambilan sampel
dilakukan dengan metode sampling aksidental yaitu sampel yang diambil
dari siapa sgja yang dijumpai di tengah jalan untuk dimintai pendapatnya.
Ukuran sampel ditentukan dengan menggunakan 10% dari jumlah
populasi 709 pemustaka, ha ini berdasarkan ketentuan Suharsimi
Arikunto sehingga jumlah  sampelnya sebanyak 71  sSiswa
Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan metode wawancara,
observasi, dokumentasi dan kuesioner yang menggunakan skala likert
dengan kategori jawaban terdiri dari empat alternatif jawaban.
Andlisis data dilakukan dengan alat bantu SPSS (Statistical Package For
Socia Sciences) for Windows versi 13.0.

Variabel dalam penelitian ini bersifat tunggal yaitu kualitas
pelayanan perpustakaan MAN |l Surakarta. Pengukuran tanggapan
pemustaka berdasar lima dimensi pelayanan (servgqual dimention) yaitu
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiviness), jaminan
(assurance), empati (emphaty), dan bukti langsung (tangibles). Hasil
pendlitian menunjukkan bahwa tanggapan pemustaka terhadap kualitas
pelayanan perpustakaan MAN |1 Surakarta sudah baik dengan hasil total
nilai rata-rata 2,76 sehingga penafsiran/interpretasinyatergolong bak

Katakunci : tanggapan pemustaka, kualitas pelayanan.



ABSTRACT

SERVICE QUALITY ANALYISIS LIBRARY OF ISLAMIC
SENIOR HIGH SCHOOL 2 SURAKARTA

Oleh Syaiful Amri

The Purpose of this study is to know how the user responds the
service quality at the Library of Islamic senior high school 2 surakarta
The type of this study is a descriptive research with the students as a
subject.

The population of the study is 709 library users of State Senior
High School 2 Surakarta. The samples are drawn uses accidental sampling
method, it related with whoever are accidentally met and asked for
their opinion. The number of the samples is determined by 10% of the
total number of the population following Suharsimi Arikunto’'s
formulation, which equals to 71 users. The data collected by interview,
guestionnaire, observation dan documentation. The anaysisis based on
the four points of Likert Scale and analyzed with SPSS (Statistical
Package For Social Sciences) for Windows versi 13.0.

The variable of this study is only one that is the analyisis service
guality at the library of state senior high school 2 surakarta. The
measurement of user responses based on 5 servqual dymentions :
reliability, assurance, responsiviness,emphaty, and tangibles.The result of
the study indicates that the student perception is good for the service
quality at the library with the everage value 2,76. This number is classified
as good.

Keywords : user responses, quality services
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Abad informasi sebaga dampak dari perkembangan teknologi
informasi  telah membawa perkembangan pesat terhadap kebutuhan
penyediaan informasi. Perpustakaan dan pustakawan sebagai penyedia dan
pengelolajasainformasi dan ilmu pengetahuan, mulai mendapatkan perhatian
yang cukup besar dari berbagai kalangan masyarakat. Pada kondisi ini
perpustakaan dituntut untuk lebih berkualitas dalam memberikan pelayanan
dan penyediaan sumber informasi kepada pengguna.

Perpustakaan merupakan salah satu media pendukung pendidikan.
Sgjalan dengan pendidikan, Departemen Pendidikan Nasional menyatakan
bahwa tujuan pendidikan nasiona adalah untuk mengembangkan
kemampuan membentuk watak serta peradaban bangsa yang bermartabat
dalam rangka mencerdaskan kehidupan bangsa yang bertujuan untuk
mengembangkan potensi peserta didik agar menjadi manusia yang beriman,
bertakwa kepada Tuhan Yang Maha Esa, berakhlak mulia, sehat, berilmu,
cakap, kreatif, mandiri, dan menjadi warga negara yang demokratis serta
bertangung jawab (Depdiknas, 2003:12).

Pemerintah juga mengeluarkan PP No. 19 tahun 2005 Bab VIl pasal
42 tentang Standar Nasional Pendidikan, yang menyebutkan bahwa setiap

satuan pendidikan wajib memiliki sarana penunjang seperti buku, dan sumber



belajar lain, serta ruang perpustakaan untuk menunjang proses pembelgjaran
yang berkompeten. Dalam dunia pendidikan, perpustakaan merupakan tempat
belgjar seumur hidup. Tugas dari perpustakaan untuk menyediakan,
mengumpulkan, melestarikan, mengolah dan menyebarkan informasi yang
diperlukan, baik itu dari tingkat dasar sampai ke perguruan tinggi (Sulistyo-
Basuki, 1991:6).

Ada beberapa jenis perpustakaan, di antaranya adalah perpustakaan
sekolah. Perpustakaan sekolah adalah perpustakaan yang ada di lingkungan
sekolah. Diadakannya perpustakaan sekolah bertujuan untuk memenuhi
kebutuhan informasi bagi masyarakat di lingkungan sekolah yang
bersangkutan, khususnya bagi para guru dan para siswa. Perpustakaan
berperan sebagai sarana dan media untuk menunjang kegiatan Proses Belgjar
Mengajar (PBM) di tingkat sekolah. Oleh karena itu, perpustakaan
merupakan bagian integral dari program penyelenggaraan pendidikan tingkat
sekolah (Y usuf, 2007:2).

Perpustakaan Madrasah Aliyah Negeri (MAN) [l Surakarta
merupakan salah satu penunjang pendidikan yang menyediakan bahan-bahan
perpustakaan bagi Pemustaka perpustakaan MAN |l Surakarta dalam
pemenuhan kebutuhan informasinya. Beberapa hal yang memotivasi penulis
meneliti di perpustakaan MAN |1 Surakarta yaitu:

1. Belum pernah dilakukan penelitian tentang kuaitas pelayanan di

perpustakaan MAN Il Surakarta



2. Perpustakaan sekolah merupakan bagian yang tak terpisahkan dalam dunia
pendidikan, dan perannya sangat penting dalam membantu proses belgjar.

Sesuai dengan fungsinya perpustakaan sekolah dituntut untuk
memberikan pelayanan yang berkualitas yaitu layanan yang dapat memenunhi
kebutuhan dan harapan pengguna perpustakaan. Pengguna perpustakaan
sebagai penerima layanan (service recipient) memiliki peran yang dominan
dalam menentukan penilaian atas kinerja oleh perpustakaan sebagai penyedia
layanan (service provider) (Teas dalam Masruri 2004:4). Hal ini disebabkan
karena penggunalah yang mengkonsumsi serta menikmati jasa layanan
sehingga merekalah yang menentukan kualitas jasa. Seiring dengan
perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang begitu cepat, saat ini
perpustakaan sekolah dituntut untuk dapat mengimbangi kemajuan tersebut,
baik dari segi informasi yang disgjikan maupun pelayanan yang diberikan.
Perpustakaan hendaknya dikelola seoptimal mungkin agar fungs
perpustakaan dapat terwujud dengan bukti dimanfaatkannya perpustakaan
seoptima mungkin oleh penggunanya. Pengelolaan yang optimal dilakukan
pada semua kegiatan mulai dari administrasi, pengadaan, pengolahan, dan
pelayanan kepada pengguna perpustakaan.

Kegiatan perpustakaan yang langsung dirasakan oleh pengguna adalah
pelayanan, karena pelayanan merupakan ujung tombak perpustakaan
(Soeatminah, 1992:192). Pada pelayanan inilah berlangsungnya hubungan
antara pengguna dan penyedia jasa. Pelayanan yang berkualitas merupakan

harapan bagi setiap pengguna perpustakaan. Bak tidaknya sebuah



perpustakaan berkaitan erat dengan bagaimana pelayanan yang diberikan
kepada pengguna. Dengan kualitas jasa pelayanan yang diberikan dapat
mendorong pengguna untuk selalu memanfaatkan jasa perpustakaan.
Menurut Wykocft (dalam Masruri, 2004:5) kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi kebutuhan pengguna. Dengan kata lain, ada dua
faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu expected service
(pelayanan yang diharapkan) dan perceived service (pelayanan yang
diterima). Karena kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan dari
keinginan pengguna. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesual
dengan yang diharapkan oleh pengguna perpustakaan, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa pelayanan yang
diterima melampaui harapan pengguna, maka kuaditas pelayanan
dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Tetapi sebaliknya, jika pelayanan yang
diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan buruk. Kualitas pelayanan harus dimula dari kebutuhan
pengguna dan berakhir pada tanggapan pengguna. Tanggapan pengguna
terhadap kualitas pelayanan itu sendiri merupakan penilaian menyeluruh
terhadap keunggulan suatu pelayanan. Perpustakaan MAN |l Surakarta
merupakan salah satu jenis perpustakaan yang melayani kebutuhan

pemustaka perpustakaan.



Tabel 1

Data buku perpustakaan berdasarkan perolehan tahun 2004-2008

Tahun DEPAG DIKNAS Usaha Sekolah | Jumlah
Judul Eks Judul Eks | Judul Eks

2004 239 1712 65 118 64 137 2335

2005 71 3704 2 108 52 60 3997

2006 70 1784 7 58 59 112 2090

2007 14 32 21 112 20 86 285

2008 16 174 30 60 34 196 510
Pindahan 253 2821 240 10094 325 1801 15534

Sumber: Dokumen Perpustakaan MAN |1 Surakarta tahun 2008

Tabel 2

Data pemustaka perpustakaan MAN 11 Surakarta

Tahun Laki-laki Perempuan Jumlah
2004/2005 320 380 700
2005/2006 313 377 690
2006/2007 337 389 726
2007/2008 317 394 711

Sumber: Dokumen Perpustakaan MAN Il Surakarta tahun 2008

Tabel 1 dan 2 di atas menunjukkan bahwa perpustakaan MAN |1 Surakarta

senantiasa berusaha memenuhi kebutuhan pemustakanya. Pemustaka yang

dimaksud dalam penelitian ini adalah siswa, pengajar dari MAN Il Surakarta.

Penelitian ini berusaha mengetahui sgauh mana tanggapan pengguna

perpustakaan MAN I

Surakarta terhadap kualitas pelayanan yang

diterimanya. Hal inilah yang mendasari penulis untuk mengetahui bagaimana

kualitas pelayanan perpustakaan MAN Il Surakarta berdasarkan tanggapan

pemustaka.




1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah: Bagaimana kualitas pelayanan Perpustakaan MAN |1

Surakarta berdasarkan tanggapan pemustaka?

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan penelitian

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan perpustakaan MAN |1 Surakarta

berdasarkan tanggapan pemustakanya.
1.3.2 Kegunaan Penelitian

Penulis berharap agar penelitian ini dapat bermanfaat:

1. Bagi ilmu perpustakaan, hasil penelitian ini diharapkan bisa
menambah khasanah kajian tentang ilmu perpustakaan dari berbagai
disiplinilmu lain.

2. Bagi pemustaka, hasil penelitian ini dapat dijadikan tolak ukur
terhadap kualitas pelayanan perpustakaan.

3. Bagi MAN Il Surakarta, penelitian ini dapat memberikan masukan
bagi kebijakan dalam upaya meningkatkan pelayanan kepada
pengguna.

4. Bagi Penulis, penelitian ini berguna untuk menambah ilmu
pengetahuan dan wawasan dalam pengembangan perpustakaan, ilmu

perpustakaan, profesi perpustakaan.



1.4 Sistematika Penulisan

Untuk mempermudah pembahasan penulisan skripsi ini, penulis
menggunakan sistematika pembahasan sebagai berikut :

Bab | . Pendahuluan yang terdiri dari latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, sistematika
penulisan.

Bab Il : Menguraikan tinjauan pustaka dan landasan teori
penelitian. Tinjauan pustaka memuat beberapa hasil penelitian yang relevan.
Sedangkan dalam landasan teori berisi teori-teori yang berkaitan dengan
permasal ahan yang akan diteliti.

Bablll : Membahas metodologi penelitian yang terdiri dari
pendekatan penelitian, variabel penelitian, subjek dan objek penelitian,
instrumen pendlitian, metode dan teknik pengumpulan data, serta analisis
data yang digunakan.

BablV : Pembahasan yang terdiri dari gambaran umum
perpustakaan MAN |1 Surakarta dan analisis kualitas pelayanan perpustakaan
MAN Il Surakarta berdasarkan tanggapan pengguna.

BabV : Penutup yang berisi ssmpulan dan saran yang diperoleh

dari hasil penelitian ini.
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BAB V
PENUTUP
5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data pada bab sebelumnya, maka dalam penelitian
ini dapat disimpulkan bahwadari skor kriteria penilaian berdasarkan nilai ratarata
secara keseluruhan didapat hasil 2,76 sehingga dapat dikategorikan bahwa
tanggapan pemustaka terhadap kualitas pelayanan di perpustakaan MAN I
Surakarta tergolong baik. Namun demikian dari 24 pernyataan ada, yang

ditanggapi tidak baik oleh pemustaka yaitu
a. Pernyataan dari sub variabel perhatian (emphaty) “Petugas memberikan
perhatian setiap saya datang ke perpustakaan’” dengan nilai rata-rata 2,42
b. Pernyataan dari sub variabel Jaminan (Assurance) ““Waktu
pelayananperpustakaan mulai pukul 09.00-14.00 WIB. Sesuai dengan

kebutuhan saya‘’ dengan nilai rata-rata 2,48.

c. Pernyataan dari sub variabel Bukti langsung (Tangibles) “ Perpustakaan
memiliki koleksi yang sesuai dengan kebutuhan saya’ dengan nilai rata-

rata 2,36
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5.2 Saran
Mengacu pada kesimpulan yang telah dikemukakan di atas maka untuk
memperbaiki, mengembangkan dan meningkatkan pelayanan perpustakaan,
penulis perlu menyampaikan saran-saran sebagai berikut:
1. Diharapkan petugas perpustakaan dapat meningkatkan perhatian kepada
pemustaka.
2. Perpustakaan dapat menambah jam buka pelayanan
3. Perpustakaan dapat menambah koleks yang sesuai dengan kebutuhan

pemustaka.
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