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ABSTRAK

PERSEPSI MAHASISWA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN SIRKULASI
DI UPT PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS SARJANAWIYATA TAMANSISWA
YOGYAKARTA

Yanti Susanti
(09141025)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kategori perseps
mahasiswa terhadap kualitas pelayanan sirkulasi di UPT Perpustakaan UST
Yogyakarta, serta sumbangan pemikiran, dan pertimbangan bagi pihak
mangjemen dalam pengambilan keputusan dalam perbaikan dan pengembangan
pelayanan sirkulasi di UPT Perpustakaan UST Y ogyakarta. Dalam penelitian ini
jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif, dengan populas mahasiswa
yang mengakses layanan sirkulasi dengan jumlah sampel 96 mahasiswa. Variabel
dalam penelitian ada dua variabel yaitu Persepsi dan Pelayanan Sirkulasi. Teknik
Pengumpulan Data dengan metode observasi, wawancara, domukentasi, dan
kuesioner. Sedangkan analisis datanya menggunakan data analisis data kuantitatif
deskriptif. Berdasarkan uraian hasil penelitian tentang perseps mahasiswa
terhadap kualitas pelayanan sirkulasi di UPT Perpustakaan UST Y ogyakarta,
maka dapat disimpulkan bahwa secara umum kualitas pelayanan sirkulasi di UPT
Perpustakaan UST Y ogyakarta kategori baik dengan grand mean adalah 2,94.
Sedangkan tingkat pelayanan masing-masing sub variabel adalah Reliability
(keandalan) mempunyai nila grand mean 2.92 dan sub variabel Assurance
(jaminan) mempunya nila 2.94, sub variabel Responsiviness (daya tanggap)
mempunyai nilai 2.91, sub varibel Emphaty (empati) menpunyai nilai 2.95, sub
variabel Tangibles (bukti langsung) mempunyai nilai 3. Hal ini mengindikasikan
bahwa tidak ada variabel kualitas pelayanan sirkulasi yang mempunyai nilai
grand mean 3,26 — 4,00 atau kategori sangat baik, maka pihak mangemen dan
pustakawan di UPT Perpustakaan UST Y ogyakarta harus tetap mempertahankan
kualitas pelayanan sirkulasi serta terus meningkatkan, dan mengembangkan
kualitas pelayanan yang ada.

Kata Kunci : Persepsi, Pelayanan Sirkulasi, UPT Perpustakaan UST Y ogyakarta



ABSTRACT

STUDENT PERCEPTION OF CIRCULATION QUALITY SERVICES
UNIVERSITY LIBRARY IN UPT SARJANAWIYATA TAMANSISWA
YOGYAKARTA

Yanti Susanti
(09141025)

This studi to determine the level of student’s perceptions of the service
categories in UPT Library circulation UST Y ogyakarta, and the contributions of
thought, and considerations for the management in decision making in the
improvement and development of services in UPT Library circulation UST
Yogyakarta. In this study the type of study is a quantitative, with a population of
students who access the service circulation by the number of samples 96 students.
Variables in the study there are two variables Perceptions and Service Circulation.
Data collection techniques with the method of observation, interviews,
dokumentasi, and questionnaires. While the data analysis using descriptive data
analysis of quantitative data. Based on the description of the results of research on
student perceptions of servicesin UPT Library circulation UST Y ogyakarta, it can
be concluded that in general circulation in the UPT Library service UST Library
Y ogyakarta both categories with a grand mean is a 2.94. While the service levels
of each variable is a sub variable Reliability has a grand mean of 2.92 and has a
sub variable Assurance grand mean value of 2.94, has a sub variable
Responsiviness has a grand mean of 2.91, sub variable Emphaty grand mean
value of 2.95, sub variable Tangibles grand mean value of 3.This indicates that
there is no perception of service variable that have a circulation of grand mean
value of 3.26 to 4.00 or very good category, the management an librarian at the
Library UPT UST Yogyakarta must maintain service quality and increasing
circulation, and improve the quality existing service.

Keyword: Perception, Circulation services, UPT UST Y ogyakarta
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Sebagai suatu lembaga pendidikan tinggi, perguruan tinggi dikelola untuk
kepentingan civitas akademika yang terdiri dari mahasiswa, dosen dan karyawan.
Dalam pelaksanaannya peguruan tinggi harus dilengkapi dengan berbagai fasilitas
guna mendukung keberhasilan tujuan dari program perguruan tinggi. Salah satu
fasilitas pendukung keberhasilan suatu perguruan tinggi adalah melalui
penyediaan perpustakaan. Perpustakaan perguruan tinggi (PT) merupakan unit
pelayanan teknis (UPT) perguruan tinggi yang bersama-sama unit lain turut
melaksanakan Tri Dharma Perguruan Tinggi dengan cara memilih, menghimpun,
mengolah, merawat, dan melayankan sumber informasi kepada lembaga induknya
pada khususnya dan masyarakat akademis pada umumnya (Qalyubi dkk, 2003:
10).

Sesuai dengan fungsinya perpustakaan perguruan tinggi dituntut untuk
memberikan pelayanan yang berkualitas yaitu layanan yang dapat memenuhi
kebutuhan dan harapan pemustaka. Pemustaka sebagai penerima layanan (Service
recipient) memiliki peran yang dominan dalam menentukan penilaian atas kinerja
oleh perpustakaan sebagai penyedia layanan (service provider). Hal ini
disebabkan karena pemustakalah 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 perguruan tinggi dituntut untuk dapat
mengimbangi kemajuan tersebut baik dari segi informasi yang disajikan maupun
pelayanan yang diberikan. Perpustakaan hendaknya dikelola seoptimal mungkin
agar fungsi perpustakaan di perguruan tinggi dapat terwujud dengan bukti
dimanfaatkannya perpustakaan seoptimal mungkin oleh pemustakanya.
Pengelolaan yang optimal dilakukan pada semua kegiatan mulai dari administrasi,
pengadaan, pengolahan, dan pelayanan kepada pemustaka.

Kegiatan perpustakaan yang langsung dirasakan oleh pemustaka adalah
pelayanan karena pelayanan merupakan ujung tombak perpustakaan (Basuki,
1991: 257). Pada bagian pelayanan inilah berlangsungnya hubungan antara
pemustaka dengan penyedia jasa. Pelayanan disini yang dimaksud adalah
pelayanan sirkulasi. Aktivitas bagian pelayanan sirkulasi menyangkut masalah
citra perpustakaan. Baik tidaknya sebuah perpustakaan berkaitan dengan erat
bagaimana pelayanan sirkulasi diberikan kepada pemustaka. Pelayanan sirkulasi
merupakan jenis pelayanan yang banyak dimanfaatkan pemustaka yang didukung
oleh jenis pelayanan lainnya.

Kunci keberhasilan dalam pelayanan sirkulasi adalah kualitas jasa
pelayanan yang diberikan kepada pemustaka. Dengan kualitas jasa pelayanan
yang diberikan dapat mendorong pemustaka untuk selalu memanfaatkan jasa
perpustakaan. Menurut Wykocft (dalam Tjiptono, 2000: 59) kualitas pelayanan
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat

keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain ada



dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu expected sevice
(pelayanan yang diharapkan) dan perceived service (pelayanan yang diterima).
Karena pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan dari keinginan pemustaka.
Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan
oleh pemustaka maka pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa
atau pelayanan yang diterima melampaui harapan pemustaka maka pelayanan
dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Tetapi sebaliknya jika pelayanan yang
diterima lebih rendah dari yang diharapkan maka kualitas pelayanan
dipersepsikan buruk. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pemustaka
dan berakhir pada tanggapan pemustaka. Tanggapan pemustaka terhadap kualitas
pelayanan itu sendiri merupakan penilaian menyeluruh terhadap keunggulan suatu
pelayanan.

Sebagai perpustakaan perguruan tinggi maka UPT Perpustakaan
Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa Yogyakarta senantiasa berusaha
memenuhi kebutuhan pemustaka. Pemustaka yang dimaksud dalam penelitian ini
adalah mahasiswa. Karena mahasiswa adalah pemustaka jasa layanan
perpustakaan terbanyak, maka perpustkaan harus memberikan pelayanan yang
baik kepada mereka. Hal inilah yang mendasari penulis untuk mengetahui
bagaimana persepsi mahasiswa terhadap pelayanan sirkulasi di UPT Perpustakaan
Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa Y ogyakarta.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah:



1. Bagaimana kondisi kualitas pelayanan sirkulasi di UPT Perpustakaan
Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa Yogyakarta?
2. Bagaimana persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan sirkulasi di UPT
Perpustakaan Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa Yogyakarta?
1.3 Pembatasan Masalah
Agar masalah yang diteliti lebih jelas dan terarah, maka penulis memberi
batasan-batasan, antara lain:

1. Penelitian hanya dilakukan di UPT Perpustakaan Universitas Sarjanawiyata
Tamansiswa Yogyakarta.

2. Angket hanya ditujukan untuk mahasiswa di Univesitas Sarjanawiyata
Tamansiswa Yogyakarta.

3. Penelitian menggunakan sampel data secara random (acak), tidak ada
pembagian menurut Fakultas maupun jurusan yang ada di Universitas
Sarjanawiyata Tamansiswa Yogyakarta.

1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.4.1. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah: untuk mengetahui persepsi
mahasiswa terhadap kualitas pelayanan sirkulasi di UPT Perpustakaan Universitas

Sarjanawiyata Tamansiswa Yogyakarta dan untuk mengetahui kondisi kualitas

pelayanan sirkulasi di UPT Perpustakaan Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa

Yogyakarta.

1.4.2. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian ini adalah:



1. Bagi Peneliti
Mengetahui persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan sirkulasi di UPT
Perpustakaan Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa Y ogyakarta.

2. Bagi Perpustakaan
Sebagai bahan masukan bagi perpustakaan dalam menentukan kebijakan
terutama yang berkaitan dengan peningkatan kualitas pelayanan sirkulasi di
UPT Perpustakaan Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa Y ogyakarta.

3. Bagi pembaca
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi semua kalangan
pembaca.

1.5 Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan merupakan susunan pembahasan dalam
penelitian yang ditulis secara sistematis untuk mempermudah penyusunan dari
keseluruhan skripsi sehingga lebih teratur dan konsisten. Sistematika pembahasan
dalam penelitian ini disusun dalam bab per bab, yang secara keseluruhan terdiri
dari lima bab, yaitu:

Bab kesatu, Pendahuluan. Bab ini terdiri dari latar belakang penelitian
yang merupakan dasar dari alasan pemilihan masalah, rumusan masalah yang
merupakan pijakan dalam penelitian ini, tujuan dan manfaat penelitian, dan
sistematika pembahasan.

Bab kedua, Tinjauan Pustaka dan Landasan Teori. Bab ini berisi tentang
tinjauan pustaka dan landasan teori. Tinjauan pustaka merupakan uraian yang

relevan sesuai dengan permasalahan yang diteliti. Dalam tinjauan pustaka ini



dipaparkan hasil penelitian yang pernah dilakukan oleh peneliti lain dengan topik
yang sejenis. Sedangkan landasan teori merupakan suatu konsep dan dasar toeritis
yang mendukung penelitian ini.

Bab ketiga, Metode Penelitian. Berisi mengenai jenis penelitian, lokasi
dan waktu penelitian, subjek dan objek penelitian, variabel penelitian, metode dan
teknik pengumpulan data, metode analisis data

Bab keempat, Gambaran Umum dan Pembahasan. Bab ini menguraikan
gambaran umum UPT Perpustakaan Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa
Yogyakarta, menguraikan mengenai hasil penelitian dan membahas serta
menganalisis hasil pengolahan data.

Bab kelima, Penutup. Pada bab ini berisikan kesimpulan dari penelitian
yang dilakukan dan menguraikan saran-saran untuk pelayanan sirkulasi UPT

Perpustakaan Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa.



BAB V
PENUTUP

Berdasarkan pengolahan data dan analisis hasil pengolahan data pada bab

sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan dan saran untuk memperbaiki,

mengembangkan, dan meningkatkan kualitas pelayanan di UPT Perpustakaan

UST Yogyakarta.

5.1 Simpulan

1.

Secara umum persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan sirkulasi di
UPT Perpustakaan UST Yogyakarta yang mencakup sub variabel reliability/
keandalan, assurance/ jaminan, responsiviness/ daya tanggap, emphaty/
empati, dan tangibles/ bukti langsung pada ketegori Baik. Hal ini berdasarkan
nilai Grand Mean keseluruhan adalah 2,94.

Pada sub variabel responsiviness/ daya tanggap mempunyai nilai Grand
Mean terendah yaitu 2.91. Sedangkan pada sub variabel tangibles (bukti
langsung) mempunyai nilai Grand Mean paling tinggi yaitu 3. Selain itu sub
variabel reliability (keandalan) mempunyai nilai 2.92, assurance (jaminan)
mempunyai nilai 2.94, sub variabel emphaty (empati) mempunyai nilai 2.95.
Kondisi kualitas pelayanan sirkulasi di UPT Perpustakaan UST Yogyakarta
tergolong baik, hal ini berdasarkan nilai mean setiap indikator peminjaman
koleksi mempunyai nilai 2.91, pengembalian koleksi mempunyai nilai 2.92,
surat keterangan bebas pinjam mempunyai nilai 2.94, penagihan mempunyai

nilai 2.92, keanggotaan mempunyai nilai 2.95, statistik mempunyai nilai 3.
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5.2 Saran
Mengacu pada hasil analisis data, kesimpulan sebelumnya maka akan
memperbaiki, mengembangkan, dan meningkatkan kualitas pelayanan di UPT

Perpustakaan UST Yogyakarta terutama pelayanan sirkulasi, penulis

menyampaikan atau menyarankan kepada pihak manajemen UPT Perpustakaan

UST Yogyakarta yaitu sebagai berikut:

1. Secara umum persepsi mahasiswa terhadap pelayanan sirkulasi di UPT
Perpustakaan UST Yogyakarta berada pada kategori baik, akan tetapi pihak
manajemen UPT Perpustakaan UST Yogyakarta tetap mempertahankan dan
mengembangkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pemustaka. Ini
terbukti dengan tidak ada variabel yang mempunyai nilai Grand Mean yang
mendekati nilai 4,00 atau kategori sangat baik.

2. Sabaiknya pada variabel kualitas pelayanan sirkulasi dengan sub variabel
responsiviness (daya tanggap) yang berkaitan dengan penagihan koleksi yang
terlambat dikembalikan dan sanksi yang diberikan perlu mendapat perhatian,
hal ini berdasarkan nilai Grand Mean yang paling rendah diantara sub variabel
yang lain.

3. Kondisi kualitas pelayanan sirkulasi di UPT Perpustakaan UST Yogyakarta
sudah termasuk baik, akan tetapi alangkah lebih baik lagi jika terus

ditingkatkan kualitas pelayanannya untuk kepuasan pemustaka.
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