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Tunjukilah kami jalan yang lurus, 
(QS. Al-Fatihah: 6) 
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Karena Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, 
(QS. Alam Nasyroh: 5) 
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INTISARI 
 

PERPSEPSI PEMUSTAKA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN 
REFERENSI DI PERPUSTAKAAN MAN I YOGYAKARTA 

 
Ivo Kurnia / 06140003 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi pemustaka terhadap 

kualitas pelayanan referensi di perpustakaan MAN Yogyakarta 1. Penelitian ini 
termasuk penelitian survey dengan pendekatan deskriptif kuantitatif. Ukuran 
sampel ditentukan dengan menggunakan 10% dari jumlah populasi 745 
pemustaka, sampelnya sebanyak 74 siswa. Pengumpulan data dilakukan dengan 
metode wawancara, observasi, dokumentasi dan kuesioner yang menggunakan 
skala likert dengan kategori jawaban terdiri dari empat alternative jawaban. 
Metode analisis datanya mengunakan analisis data kuantitatif deskriptif. Data 
diolah dengan alat bantu SPSS (Statistical Package For Social Sciences) for 
Windows versi 16.0. Variabel dalam penelitian ini bersifat tunggal yaitu kualitas 
pelayanan referensi perpustakaan MAN Yogyakarta 1. Pengukuran persepsi 
pemustaka berdasarkan lima dimensi pelayanan (servqual dimension) yaitu 
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), 
empati (empathy), dan bukti langsung (tangibles). Hasil penelitian menunjukan 
bahwa persepsi pemustaka terhadap kualitas pelayanan referensi di perpustakaan 
MAN Yogyakarta 1 dikategorikan baik dengan hasil total nilai rata-rata 2,95. 
Dengan rincian 2,97 untuk bukti fisik (tangibles), 2,97 untuk Kehandalan 
(reliability), 2,95 untuk Daya tanggap (responsiveness), 2,90 untuk Jaminan 
(assurance), 3,02 untuk Perhatian (emphaty).Dari nilai rata-rata tersebut, persepsi 
pemustaka terhadap kualitas pelayanan di perpustakaan MAN Yogyakarta 1 
dikategorikan baik. Hal ini mengindikasikan bahwa tidak ada dimensi kualitas 
pelayanan yang nilai Mean 3.26-4.00 atau kategori sangat baik, maka pihak 
perpustakaan dan pustakawan harus tetap mempertahankan kualitas pelayanan 
serta meningkatkan kualitas pelayanan yang ada. 
 
 
Kata kunci: kualitas pelayanan, pelayanan referensi 
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ABSTRAC 
 
 

PERPSEPSI PEMUSTAKA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN 
REFERENSI DI PERPUSTAKAAN MAN I YOGYAKARTA 

 
Ivo Kurnia / 06140003 

 
 

This research aims to know users perception of the quality of reference 
services in libraries MAN Yogyakarta 1. This research includes studies of 
quantitative survey with descriptive approach. The sample size is determined by 
using 10% of the total population of 745 users, the number of samples by 74 
students. Taken with method accidental sampling. The data was collected using 
interviews, observation, documentation and questionnaires using a Likert scale 
with response categories consisting of four alternative answers. While its source 
analysis using descriptive quantitative data analysis.  Data were analyzed with the 
tools of SPSS (Statistical Package For Social Sciences) for Windows version 16.0. 
The variables in this research are single that is the quality of library reference 
services MAN Yogyakarta 1. Measurement users perception based on the five 
dimensions of service (sequel dimension), ie reliability (reliability), 
responsiveness (responsiveness), insurance (assurance), empathy (empathy), and 
direct evidence (tangibles). The results showed that perceptions of service quality  
reference in the library MAN  Yogyakarta 1 categorized either by the total average 
value of 2.95. With details of 2.97 for physical evidence (tangibles), 2.97 for 
reliability (reliability), 2.95 for Responsiveness (responsiveness), 2.90 for 
Insurance (assurance), 3.02 for Attention (empathy). Overall the average value is 
categorized well. This thing indicated that there is no dimension of quality service 
having value Mean 3.26-400 or very good category, hence the side of libraries and 
librarian in libraries MAN Yogyakarta 1 must remain to maintains quality of 
service and always increases, and develops quality of the service. 

 
 
 
 

Keyword : Quality of service, reference services  
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KATA PENGANTAR 

 بِسْمِ االلهِ الرَّحْمنِ الرَّحِيْمِ 
 .فَمِنْ عَظِيْمِ شَـأْنِهِ لَمْ تَحْوِه. حَتَّى نَحَتْ قُلُوْبُهُمْ لِنَـحْوِهِ .لِلْعِلْمِ خَـيْرَ خَلْقِهِ وَلِلتُّقَـى. لَّذِيْ قَـدْ وَفَّقَـاالْحَمْدُ اللهِ ا

عَلَى النَّبِيِّ أَفْصَـحِ  .مٍ لاَئِقثُمَّ الصَّـلاَةُ  مَعْ سَلاَ .فَأُعْرِبَتْ فِي الْحَانِ بِاْلأَلْحَانِ. فَأُشْرِبَتْ مَعْنَى ضَمِيْرِ الشَّان
              مَنْ أَتْقَنُوا الْقُرْآنَ  بِاْلإِعْرَابِ. مُحَمَّـدٍ وَاْلآلِ وَاْلأَصْحَاب .الْخَلاَئِق

Segala puji bagi Allah yang telah melimpahkan taufiq-Nya kepada hamba-

hamba terbaik-Nya dengan ilmu dan taqwa.  Atas segala limpahan rahmat yang 

diberikan, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul ” Persepsi 

Pemustaka Terhadap Kualitas Pelayanan Referensi di Perpustakaan MAN  

Yogyakarta 1 ”.  Shalawat teriring salam penulis haturkan kepada Nabi 

Muhammad S.A.W  beserta keluarga dan sahabatnya. 

Skripsi ini disusun dalam rangka memenuhi salah satu syarat untuk 

mencapai gelar Sarjana Ilmu Perpustakaan Program Studi Ilmu Perpustakaan 

Fakultas Adab dan Ilmu Budaya, Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga.  

Penyusunan skripsi ini tidak terlepas atas bantuan, motivasi dan arahan dari 

berbagai pihak. Penulis menyampaikan terima kasih dan penghargaan yang tidak 

terhingga kepada: 

1. Bapak Prof. Dr. H. Syihabuddin Qalyubi, Lc., M.Ag selaku dekan fakultas 

Adab dan Ilmu Budaya Universitas Islam Negeri Sunan Kalijga 

Yogyakarta. 

2. Bapak Tafrikhuddin, S.Ag., M.Pd. selaku Ketua Prodi Ilmu Perpustakaan . 

3. Bapak Drs. Djazim Rohmadi, M.Si selaku Penasehat Akademik dan  

pembimbing yang telah bersedia meluangkan waktu membimbing penulis. 
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4. Segenap dosen Ilmu Perpustakaan, Fakultas Adab dan Ilmu Budaya, yang 

telah mengajarkan ilmu yang dimilikinya kepada penulis, semoga 

bermanfaat bagi penulis.   
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yang telah memberikan izin kepada penulis untuk melakukan penelitian. 

6.  Seluruh Staff perpustakaan MAN  Yogyakarta 1, khususnya Ibu Herastuti, 
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7. K.H Najib Salimi selaku pengasuh Pondok Pesantren Al-luqmaniyyah, 

terima kasih  atas nasehat, do’a  dan ilmu yang telah diberi. 

8. (Alm) ayah, amak, ibuk, babe  tercinta, terima kasih atas semua 

pengorbanan yang telah dicurahkan, untaian doa yang tak pernah putus, 

bimbingan moril maupun materi serta kasih sayang kalian tak tergantikan 

oleh apapun. 

9.  Kakak-kakakku tercinta ayang, uni neli, uni cici, abang pero, kak adek 

kakak ipar ( abang emon, abang indra, abang irfan, uni angel, abang sal) 

dan sepupuku titon, terima kasih atas doa serta dukungannya  baik moril 

maupun materil yang tidak pernah putus kepada penulis. 

10.  Adik-adikku tersayang, nining (terima kasih atas segala pengorbanan dan 

do’anya, dukungan yang tidak pernah putus kepada penulis), defri dan 
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untuk tidak menyerah dan selalu semangat. I Love u All. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Perpustakaan merupakan salah satu lembaga ilmiah, yakni lembaga yang 

bidang dan tugas pokoknya berkaitan dengan ilmu pengetahuan, pendidikan, 

penelitian, dan pengembangan, dengan ruang lingkupnya mengelola informasi 

yang mencakup berbagai ilmu pengetahuan dan teknologi. Keberadaan, peran, 

tugas dan fungsi serta pemanfaatan perpustakaan sebagai pusat informasi dan 

lembaga pendidikan merupakan salah satu ciri masyarakat informasi. Dengan 

demikian, secara langsung maupun tidak, perpustakaan merupakan salah satu 

barometer atas kemajuan kehidupan masyarakat (Sutarno NS, 2005:2). 

Perpustakaan menurut Sulistyo-Basuki (1993:3) adalah sebuah ruangan, 

bagian sebuah gedung, ataupun gedung itu sendiri yang digunakan untuk 

menyimpan buku dan terbitan lainnya yang biasanya disimpan menurut tata 

susunan tertentu untuk digunakan pembaca, bukan untuk dijual. Menurut  UU 

Perpustakaan No 43 tahun 2007, perpustakaan adalah institusi pengelola koleksi 

karya tulis, karya cetak, dan/atau karya rekam secara profesional dengan sistem 

yang baku guna memenuhi kebutuhan pendidikan, penelitian, pelestarian, 

informasi, dan rekreasi para pemustaka. 

 Adapun salah satu kegiatan utama di perpustakaan adalah memberikan 

pelayanan sehingga informasi yang ada di perpustakaan dapat sampai ke tangan 

pemustaka. Sesuai dengan pendapat Martoatmojo (1999:5) yaitu tidak ada 



 
 

 
 

2

perpustakaan jika tidak ada pelayanan karena perpustakaan sebenarnya identik 

dengan pelayanan. Pelayanan merupakan suatu aktifitas yang tidak berwujud dan 

yang memberikan suatu tingkat kepuasan bagi pemakai jasa tersebut tetapi tidak 

dapat disimpan atau dipindahkan. Kepuasan pengguna merupakan respon setelah 

pengguna membandingkan pelayanan yang dirasakan dengan pelayanan yang 

diharapkan. Baik buruknya sebuah kualitas pelayanan perpustakaan sangat 

ditentukan oleh pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan kepada pemustaka.  

Pelayanan dikatakan berkualitas apabila pelayanan yang dirasakan 

melebihi harapan dari penggunaannya. Sesuai dengan pendapat Parasuraman, et al 

yaitu kualitas layanan merupakan perbandingan antara layanan  yang dirasakan 

(persepsi) konsumen dengan kualitas layanan yang diharapkan konsumen. Jika 

kualitas layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan yang 

diharapkan, maka layanan dikatakan berkualitas dan memuaskan.  

Pelayanan dikatakan baik apabila dapat dilakukan beberapa hal antara lain: 

1. Cepat, artinya untuk memperoleh pelayanan, pengguna tidak perlu menunggu 

terlalu lama 

2. Tepat waktu, artinya pengguna dapat memperoleh kebutuhannya tepat pada 

waktunya 

3. Benar, artinya pelayanan membantu perolehan sesuatu sesuai dengan yang 

dibutuhkan (Soeatminah, 1992:17) 

Salah satu bentuk pelayanan perpustakaan adalah pelayanan referensi. 

Pelayanan referensi dapat diartikan sebagai pelayanan pemakai yang berkaitan 

dengan sumber referensi, antara lain menjawab pertanyaan yang diajukan, 
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penelusuran informasi di perpustakaan maupun di luar perpustakaan (Lasa Hs: 

1998:105). Pelayanan referensi merupakan jenis pelayanan langsung yaitu 

pemberian informasi terhadap jawaban atas pertanyaan pemustaka dan pemberian 

bimbingan belajar. Dalam hal ini pelayanan referensi sangat membantu pemustaka 

khususnya siswa dalam menumbuhkan khasanah intelektualnya dan memotivasi 

siswa dalam menemukan hal baru dan membuka cakrawala siswa sehingga akan 

tumbuh generasi-generasi muda yang kreatif, imaginatif, dan berwawasan luas. 

Adapun tujuan dari pelayanan referensi yaitu: 

1. Memilihkan sumber rujukan yang lebih tepat untuk menjawab pertanyaan 

dalam bidang tertentu.  

2. Memberikan pengarahan kepada pemakai untuk memperluas wawasan 

mereka mengenai subjek maupun topik tertentu.  

3. Mendayagunakan  sumber informasi maupun teknologi informasi yang 

tersedia. 

4. Tercapainya efisiensi tenaga, biaya dan waktu (Lasa Hs, 2007:180). 

Melihat pentingnya pelayanan referensi, maka sudah selayaknya sebuah 

perpustakaan harus mampu mengfungsikan koleksi referensi yang ada agar dapat 

dimanfaatkan pemakai sehingga kualitas pelayanan referensi itu menjadi lebih 

baik. 

Pelayanan referensi dituntut untuk meningkatkan kualitas pelayanan, hal ini 

karena seringkali kita mendengar keluhan dari pemustaka akan layanan 

perpustakaan yang buruk, baik karena fasilitas perpustakaan yang kurang 

mendukung atau karena faktor pustakawan yang kurang profesional dalam 
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memberikan pelayanan dan cenderung mengabaikan unsur-unsur pelayanan yang 

baik. Perpustakaan yang baik dapat diukur dari keberhasilannya dalam 

menyajikan pelayanan yang berkualitas kepada pemustakanya. Lengkapnya 

fasilitas yang ada, besarnya dana yang disediakan dan banyaknya tenaga 

pustakawan tidak berarti apa-apa bila perpustakaan tersebut tidak mampu 

menyediakan pelayanan berkualitas. Agar kualitas layanan dapat dicapai, 

Zeithaml, Parasuraman, Berry (Dalam Tjiptono, 1996:14 ) mengemukakan 

pengukuran kualitas pelayanan dapat dibagi ke dalam lima dimensi yang dikenal 

dengan SERVQUAL yaitu bukti fisik (tangibles), jaminan (assurance), 

kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness) dan empati (empathy). 

Sebuah paradigma baru menyimpulkan bahwa, salah satu kriteria penilaian 

layanan perpustakaan yang bagus adalah dilihat dari kualitas koleksinya. Koleksi 

yang dimaksud tentu saja mencangkup 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)  

Menurut Daryanto (1985: 161) dikatakan bahwa kelengkapan koleksi 

referensi akan banyak mewarnai keberhasilan dalam melakukan tugas pelayanan 

referensi. Karena disebutkan bahwa tujuan akhir dari didirikannya perpustakaan 

adalah untuk mendayagunakan agar koleksi yang dimiliki dapat dimanfaatkan 

semaksimal mungkin oleh pemakai. Perpustakaan memang didirikan untuk 

melayani permintaan pemakai, oleh sebab itu kebutuhan pemakai perpustakaan 

selalu diperhatikan. Tidak ada artinya jika koleksi yang telah dikumpulkan dan 
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disajikan kepada pemakai ternyata tidak dimanfaatkan secara maksimal 

(Darmono, 2001:132). 

Adapun pelayanan referensi yang akan dibahas adalah pelayanan referensi 

yang ada diperpustakaan di perpustakaan sekolah. Perpustakaan sekolah adalah 

perpustakaan yang berada di lingkungan sekolah. Perpustakaan sekolah berfungsi 

untuk memenuhi kebutuhan informasi bagi masyarakat di lingkungan sekolah 

yang bersangkutan, khususnya para guru dan siswa. Peran perpustakaan sekolah 

sebagai media dan sarana untuk menunjang proses belajar mengajar program 

penyelengaraan tingkat sekolah (Yusuf, 2007:2). 

Penyelenggaraan perpustakaan sekolah mengacu kepada Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional. 

Dimana pada Pasal 35 tersebut dikemukakan bahwa standar nasional terdiri dari 

standar isi, proses, kompetensi lulusan, tenaga pendidikan, sarana dan prasarana, 

pengelolaan, pembiayaan, dan penilaian pendidikan yang harus ditingkatkan 

secara berencana dan berkala. Standar sarana dan prasarana pendidikan 

mencangkup ruang belajar, tempat berolahraga, tempat beribadah, perpustakaan, 

laboratorium, bengkel kerja, tempat bermain, tempat berkreasi dan berekreasi, dan 

sumber belajar lain yang diperlukan untuk menunjang proses pembelajaran 

termasuk penggunaan teknologi informasi dan komunikasi. Perpustakaan 

merupakan unit pelayanan di dalam lembaga yang kehadirannya hanya dapat 

dibenarkan jika mampu membantu pencapaian pengembangan tujuan-tujuan 

sekolah yang bersangkutan.  
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Menurut Lasa (2007:12) perpustakaan sekolah pada hakekatnya adalah 

sistem pengelolaan informasi oleh sumber daya manusia yang terdidik dalam 

bidang perpustakaan, dokumentasi, dan informasi. Oleh karena itu perpustakaan 

sekolah diharapkan mampu memenuhi kebutuhan informasi pengguna yang 

dilayaninya. Adapun tujuan umum perpustakaan sekolah adalah untuk 

memberikan kelengkapan sarana belajar mengajar yang berupa bahan tercetak dan 

bahan terekam untuk mencapai tujuan pendidikan nasional (Mudjito, 2001:21).  

 MAN Yogyakarta 1 sebagai salah satu sekolah yang bercirikan 

keagamaan yang masih bertahan di era globalisasi, merupakan sekolah yang 

punya komitmen atas pendidikan, dengan memberikan sarana dan prasarana yang 

menunjang belajar para siswanya. Salah satu dari sarananya adalah adanya 

perpustakaan sekolah. Perpustakaan MAN Yogyakarta 1 berusaha menyediakan 

berbagai informasi yang dibutuhkan oleh pemustaka baik dalam bentuk cetak 

maupun non cetak. Salah satu wujud keseriusan dari perpustakaan MAN 

Yogyakarta 1 dalam memberikan yang terbaik buat pemustakanya yaitu pada 

April 2010 merupakan perpustakaan peraih juara ke-3 terbaik tingkat SMA se-

DIY. Hal ini dapat menjadi motivasi untuk lebih baik lagi kedepannya. Adapun 

data koleksi referensi perpustakaan dari tahun Ajaran 2007-2011 sebagai berikut: 

Tabel 1 
Data buku referensi perpustakaan berdasarkan perolehan tahun 2007-2011 

 
No  Tahun  Eksemplar Judul  Jumlah  
1 2007-2008 596 176 596 
2 2008-2009 605 185 605 
3 2009-2010 677 191 677 

Sumber: rekapitulasi data bahan pustaka (koleksi) 
Perpustakaan MAN  Yogyakarta 1 Th. Ajaran 2007-2011 
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Berdasarkan wawancara dengan Pustakawan dan penanggung jawab 

perpustakaan MAN Yogyakarta 1 Ibu Herastuti, A.Md pada hari senin, 18 

Oktober 2010. Beliau menjelaskan bahwa koleksi referensi yang disediakan 

perpustakaan MAN Yogyakarta 1 pada tahun  2007-2011 berjumlah 677 

eksemplar dengan 191 judul. Selain itu ada juga koleksi non buku yang terdiri dari 

majalah, karya ilmiah, kliping, peta, dan kumpulan soal yang semua terhimpun 

diruangan referensi. Adapun koleksi referensinya jumlah keseluruhan koleksi 

buku dan non buku yaitu 1729  buku dengan 400 judul. Data jumlah koleksi 

merupakan data yang sudah di input sedangkan data yang lain  masih dalam 

proses input database ke dalam IBRA Versi 3 (dari hasil wawancara dengan Ibu 

Siti Nurhayati Pancanigsih selaku petugas ruang referensi). Ibu Siti Nurhayati 

Pancaningsih juga menambahkan bahwa koleksi referensi di MAN Yogyakarta 1 

masih kurang lengkap, beberapa diantaranya yaitu koleksi direktori, indeks, 

handbook, buku tahunan.  

Menurut Daryanto (1985:161) dikatakan bahwa kelengkapan koleksi 

referensi akan banyak mewarnai keberhasilan dalam melakukan tugas pelayanan 

referensi. Dari pelayanan yang diberikan perpustakaan khususnya pelayanan 

referensi akan dapat menimbulkan persepsi para pemustaka yang berbeda-beda. 

Hasil dari wawancara dengan petugas ruang referensi diketahui bahwa pada 

kenyataannya koleksi referensi masih kurang lengkap. Apakah kelengkapan 

koleksi akan merubah kualitas pelayanan yang diberikan? Bagaimanakah kualitas 
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pelayanan yang dirasakan apabila ada beberapa koleksi referensi yang tidak 

lengkap di perpustakaan tersebut? 

Dari latar belakang tersebut penyusun merasa tertarik ingin mengkaji 

tentang sejauh mana persepsi pemustaka khususnya siswa terhadap kualitas 

pelayanan referensi dengan upaya yang telah dilakukan oleh Perpustakaan MAN 

Yogyakarta 1 dalam memenuhi kebutuhan pemustaka. Berdasarkan uraian diatas 

penyusun tertarik untuk mengadakan penelitian dalam bentuk skripsi yang 

berjudul “Persepsi Pemustaka terhadap Kualitas Pelayanan Referensi di 

Perpustakaan MAN Yogyakarta 1. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah yang diangkat 

oleh penulis adalah bagaimanakah persepsi pemustaka terhadap kualitas 

pelayanan referensi pada perpustakaan MAN Yogyakarta 1? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas 

pelayanan referensi yang telah diberikan oleh Perpustakaan MAN Yogyakarta 1 

menurut persepsi pemustaka. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini: 

1. Sebagai penilaian terhadap kualitas pelayanan referensi yang telah diberikan 

oleh Perpustakaan MAN Yogyakarta 1 kepada penggunanya.  

2. Sebagai bahan pertimbangan atau masukan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan dimasa yang akan datang. 
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1.5 Sistematika Pembahasan 

Untuk lebih mempermudah dalam memahami skripsi ini, maka penyusun 

ingin mengetengahkan sistematika penulisan yang digunakan dalam penulisan 

skripsi ini, yang secara sistematis tersusun dalam lima bab, yaitu: 

BAB I Pendahuluan. Bab ini berisi latar belakang dalam menentukan atau 

memilih judul. Selain itu, pada bab ini dikemukakan juga tentang rumusan 

masalah, dan tujuan serta manfaat penelitian ini. 

BAB II Tinjauan Pustaka dan Landasan Teori. Bab ini berisi tentang 

tinjauan pustaka yang berupa hasil- hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti 

sebelumnya. Bab ini juga berisi teori-teori yang dipakai sebagai pendukung dalam 

penulisan skripsi ini. 

BAB III Metode Penelitian. Bab ini berisi penjelasan mengenai jenis 

penelitian, Populasi dan Sampel, Metode Pengumpulan Data, Variabel penelitian, 

Validitas dan Reliabilitas. 

BAB IV Pembahasan. Pada bab ini berisi gambaran umum Perpustakaan 

MAN 1 Yogyakarta dan juga analisis data penelitian. 

BAB V Penutup. Bab ini berisi Simpulan yang diperoleh dari hasil 

penelitian yang telah dilakukan dan Saran bagi peningkatan kualitas pelayanan 

referensi di Perpustakaan MAN Yogyakarta 1. 

 

 
 



93 

BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan pada hasil penelitian, maka dapat disimpulkan bahwa 

persepsi pemustaka terhadap kualitas pelayanan referensi di perpustakaan MAN 

Yogyakarta 1  tergolong baik yaitu 2,95 dan jaminan memiliki nilai rata-rata yang 

lebih  rendah dari pada bukti fisik, keandalan, dan perhatian. Dengan rincian   

2,95 untuk  bukti fisik,  2,96 untuk kehandalan, 2,95 untuk daya tanggap, 2,90 

untuk jaminan, 3,01 untuk empati. Empati mendapat peringkat tertinggi dari 

indikator lainnya. Hal ini membuktikan bahwa petugas  ramah serta akrab dan 

santai dalam melayani pemustaka sehingga dari semua indikator, indikator inilah 

yang paling tinggi dari yang lainnya . 

    

5.2 Saran 

 Melihat kualitas pelayanan referensi di perpustakaan MAN 1 menurut 

persepsi pemustaka, ada beberapa saran yang dari penyusun sehingga dapat 

dijadikan bahan pertimbangan yaitu: 

1. Diharapkan petugas perpustakaan lebih professional dalam memberikan 

pelayanan kepada pemustaka sehingga pemustaka merasa nyaman untuk 

mencari dan memanfaatkan informasi yang ada diperpustakaan. 
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2. Perpustakaan  lebih meningkatkan lagi dalam segi penyediaan koleksi referensi 

serta dalam penataan koleksi agar memudahkan proses pencarian bagi 

pemustaka. 

3. Secara umum persepsi pemustaka terhadap perpustakaan MAN 

Yogyakarta 1 berada pada kategori baik, namun sebaiknya pihak 

perpustakaan terus mengembangkan dan meningkatkan kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada pemustaka agar tercipta pelayanan yang berkualitas 

yaitu kategori sangat baik. Ini terbukti dengan tidak ada indikator yang 

mepunyai nilai Grand Mean yang mendekati nilai 4,00 yaitu kategori 

sangat baik. 
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LAMPIRAN  I 
 

KUESIONER PENELITIAN 
 
 

 
 
Assalamu’alaikum Wr.Wb 
 Perkenalkan saya mahasiswa Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga 

Yogyakarta Jurusan Ilmu Perpustakaan dan Informasi dalam rangka penulisan 

skripsi yang berjudul “ Persepsi Pemustaka Terhadap Kualitas Pelayanan 

Referensi di Perpustakaan Man 1 Yogyakarta”, saya memerlukan data untuk 

penelitian tersebut. Data yang saya butuhkan adalah berbentuk angket yang nanti 

akan diisi oleh siswa dan siswi  MAN 1 Yogyakarta. 

 Berdasarkan hal tersebut saya menginginkan kejujuran dari teman-teman 

dalam menjawabnya sesuai dengan kondisi yang sebenarnya. Atas bantuan teman-

teman saya ucapkan terima kasih 

Wassalamu’alaikum Wr.Wb 
 
 
 
 

Peneliti  
 

 
 

 
           

      Ivo Kurnia 
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KUESIONER 
 

IDENTITAS RESPONDEN 
Nama   : ……………………………. 
Usia   : ……………………………. 
Kelas/Jurusan : ……………………………. 
 
Petunjuk pengisian  
a. Bacalah dengan teliti setiap pertanyaan dan jawablah yang paling sesuai 

dengan keadaan dan pendapat Saudara. 
b. Berilah tanda centang (v) pada pilihan jawaban yang anda kehendaki pada 

jawaban yang telah tersedia dengan pilihan: 
 

SS - Sangat Setuju 
S - Setuju 
TS - Tidak Setuju 
STS - Sangat Tidak Setuju 

 
 

No Pertanyaan Jawaban 
SS S TS STS

a. Bukti fisik     
1. Perpustakaan mempunyai fasilitas fisik( lokasi 

ruang referensi mudah dijangkau dan 
OPAC/katalog yang baik dan sesuai dengan 
kebutuhan pemustaka) 

    

2. Tata ruang referensi indah dan nyaman sehingga, 
membuat pemustaka belajar dengan tenang 

    

3. Koleksi referensi di rak secara fisik dalam 
keadaan  baik 

    

4. Meja kursi yang ada di ruang referensi dalam 
keadaan baik dan mencukupi kebutuhan 
pemustaka 

    

5. Penataan koleksi sesuai dengan nomor kelas yang 
ada di katalog maupun OPAC   

    

6. Petugas berpenampilan menarik dan rapi 
 

    

b. Kehandalan      
7. Jam buka pelayanan referensi tepat waktu sesuai 

dengan jam kerja 
    

8. Kelengkapan koleksi referensi yang disajikan  
lengkap dan beragam 
 

    

9. koleksi referensi yang disajikan merupakan 
koleksi-koleksi yang relevan (sesuai) 
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10 Proses penelusuran informasi yang  dibutuhkan 
pemustaka dapat ditemukan dengan cepat 
 

    

11
. 

petugas mampu memberikan informasi tentang 
letak dan jenis koleksi apa saja yang pemustaka 
minta dengan cepat 
 

    

c. Daya tanggap      
12 Petugas referensi cepat tanggap dalam 

menghadapi keluhan pemustaka 
    

13 Petugas selalu merespon dalam memberikan 
bantuan terhadap pemustaka yang membutuhkan 

    

14 Petugas tepat dalam memberikan pelayanan 
kepada pemustaka jika membutuhkan 

    

15 Petugas dengan sukarela memberikan pelayanan 
kepada pemustaka apabila ada kesulitan dalam 
mencari informasi 

    

d. Jaminan      
16 Petugas mampu melayani kebutuhan informasi 

yang diperlukan oleh pemustaka 
    

17 Petugas referensi mampu dalam mengolah dan 
menyajikan informasi kepada pemustaka dengan 
baik. 

    

18 Petugas referensi dapat menjawab pertanyaan 
yang diajukan oleh pemustaka baik langsung 
maupun tidak langsung 

    

19 Petugas referensi professional dalam memberikan 
pelayanan kepada pemustaka 

    

e. Empati      
20 Petugas referensi selalu ramah dalam 

memberikan pelayanan kepada pemustaka 
    

21 Petugas referensi sopan dan santun dalam 
memberikan pelayanan kepada pengguna  

    

22 Petugas referensi sabar dalam menghadapi dan 
melayani kebutuhan pemustaka 

    

23 Petugas referensi sangat terbuka dalam menerima 
masukan dan kritik dari pemustaka 

    

24 Petugas referensi akrab dan santai dalam 
memberikan pelayanan kepada pemustaka 

    

25 Petugas referensi sangat memperhatikan terhadap 
pemustaka dalam mencari informasi yang 
diperlukan 
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Lampiran  2 

 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas  Variabel Kualitas Pelayanan Referensi  

 

 

Case Processing Summary 
 
  N % 

Cases Valid 29 96.7

Excludeda 1 3.3

Total 30 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based on 

Standardized 
Items N of Items 

.871 .871 29
 
 
 
 
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation

Squared Multiple 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

No 1 84.8276 52.933 .325 . .869
No 2 84.8621 53.695 .126 . .873
No 3 84.8966 52.167 .376 . .867
No 4 84.8966 51.882 .354 . .868
No 5 84.6552 51.163 .442 . .866
No 6 85.0000 53.143 .155 . .874
No 7 84.7931 50.527 .499 . .864
No 8 84.7931 49.741 .601 . .861
No 9 84.8276 53.005 .244 . .870
No 10 84.8621 52.123 .346 . .868
No 11 84.6552 51.020 .461 . .865
No 12 84.9655 52.392 .254 . .871
No 13 84.8621 52.266 .244 . .871
No 14 84.8966 51.096 .460 . .865
No 15 84.7931 51.599 .510 . .865
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No 16 84.8276 50.433 .546 . .863
No 17 84.7241 52.135 .263 . .871
No 18 84.7586 52.047 .395 . .867
No 19 84.8276 50.362 .488 . .864
No 20 84.8966 51.810 .432 . .866
No 21 84.8621 47.266 .762 . .855
No 22 84.6897 52.865 .231 . .871
No 23 84.6897 49.722 .525 . .863
No 24 84.6552 49.663 .646 . .861
No 25 84.7241 50.135 .410 . .867
No 26 84.8621 51.266 .469 . .865
No 27 84.5517 52.756 .238 . .871
No 28 84.7241 50.064 .505 . .864
No 29 84.7931 50.741 .471 . .865
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Hasil Isian Kuesioner Variabel Kualitas Pelayanan Referensi 

No Jawaban Responden  
1  2  3  4  5  6  7  8  9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19  20 21 22 23 24 25 26 27 28 29

1  3  3  3  3  3  4  2  3  3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3  3 2 2 3 3 3 3 3 3 3
2  3  3  4  3  3  4  2  2  3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3  3 3 3 4 4 4 3 3 3 3
3  3  3  4  3  3  4  2  2  3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
4  3  3  4  3  3  4  2  2  3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3  3 4 3 3 3 3 3 3 3 3
5  4  3  4  3  3  3  2  3  4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3  3 3 3 3 4 4 3 3 3 3
6  3  3  2  3  3  3  2  3  3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
7  3  3  3  3  2  3  2  2  2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  3 2 2 3 3 3 3 3 3 3
8  3  3  3  3  3  3  4  3  3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3  4 4 4 3 4 3 3 4 4 4
9  3  3  3  3  3  3  3  3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

10  3  4  3  4  3  3  3  3  4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3  4 3 3 4 3 3 3 4 3 3
11  3  3  3  2  3  3  3  2  2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
12  2  3  2  2  2  3  3  2  3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
13  3  3  3  2  2  3  2  2  3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3  3 3 2 2 3 2 3 3 2 2
14  4  4  4  4  4  4  4  4  3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
15  3  3  3  2  2  3  3  3  3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2  3 2 3 3 3 2 2 3 3 2
16  2  1  2  3  3  2  3  2  1 2 1 3 3 3 2 3 3 3 3  2 3 2 4 3 3 2 3 3 3
17  3  2  4  3  2  1  3  4  2 3 1 4 3 2 4 3 1 4 3  2 1 3 3 2 3 4 3 2 1
18  3  3  3  2  3  4  3  4  3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3  4 4 3 3 2 3 4 3 3 3
19  3  3  3  3  3  2  3  3  2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
20  3  3  3  3  3  3  3  2  2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3  3 2 3 3 3 3 3 3 3 2
21  3  3  3  2  3  3  2  2  3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2  2 2 2 3 2 2 3 3 2 2
22  4  3  3  4  4  3  4  3  3 3 3 1 2 2 1 2 2 2 1  1 1 4 3 3 3 3 3 4 1
23  3  3  3  2  3  2  3  2  3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3  2 2 2 3 3 2 3 3 2 2
24  4  4  4  4  3  3  3  3  4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
25  4  4  4  4  4  4  2  4  4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
26  3  4  4  4  3  4  4  4  4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3  3 3 2 3 3 3 4 4 4 3
27  4  3  4  2  3  4  4  3  4 3 2 4 4 3 3 4 3 4 3  4 3 4 4 3 3 3 4 3 4



28  3  4  3  3  3  4  4  4  3 3 3 2 3 2 3 3 4 3 3  4 3 3 4 4 4 4 4 4 3
29  3  3  4  4  2  3  2  3  4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3  3 4 3 2 3 2 2 3 2 3
30  4  4  4  4  3  4  3  3  3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4  4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
31  3  4  3  3  3  3  3  3  3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3  3 3 3 4 4 3 3 4 4 3
32  3  3  3  2  2  3  2  2  3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3  2 2 3 2 3 3 3 3 3 3
33  3  4  4  4  3  3  2  2  3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3  2 2 3 2 3 3 3 3 3 3
34  3  2  3  3  3  2  3  3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
35  3  4  3  2  3  3  3  3  3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
36  4  3  3  3  3  3  4  3  3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3  3 3 3 4 4 3 3 4 4 3
37  3  3  3  2  2  3  2  3  2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2  2 3 2 2 3 3 2 3 3 2
38  3  3  3  2  2  3  2  3  2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2  2 3 2 2 3 3 2 3 2 3
39  3  2  3  2  2  3  3  3  3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2  3 2 3 3 3 2 3 2 3 3
40  3  3  3  3  2  3  2  3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  3 4 3 4 3 4 4 3 3 3
41  4  4  4  4  4  4  4  4  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
42  3  3  3  4  3  3  3  3  4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
43  3  3  4  4  4  3  3  3  3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2  3 2 2 3 3 3 3 3 3 3
44  4  3  3  4  3  3  3  4  3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4  3 3 3 4 4 3 4 3 4 3
45  3  3  3  3  3  3  3  3  3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4  3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
46  3  3  4  3  4  3  3  4  4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4  4 3 4 3 4 3 3 3 3 3
47  3  3  3  4  4  3  3  3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
48  4  4  4  4  3  3  4  4  4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4  3 4 4 3 4 4 3 4 3 4
49  3  3  2  2  2  3  3  2  3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3  3 2 3 3 3 3 2 3 3 3
50  4  4  4  4  4  4  4  4  4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4  4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
51  3  2  2  2  3  2  3  2  3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3  3 2 2 3 3 3 2 3 2 1
52  3  3  2  3  3  2  3  3  2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3  2 3 2 3 3 2 3 3 3 3
53  3  3  3  3  3  3  3  3  2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
54  3  3  3  4  3  4  3  3  2 4 4 2 3 4 3 2 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 4 4 3
55  3  3  3  3  4  4  4  4  4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4  4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
56  3  4  3  3  3  3  3  3  3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3  2 3 3 2 3 3 3 3 3 3
57  3  3  2  3  2  2  3  3  3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3  3 2 3 3 3 3 3 4 2 3
58  4  4  4  4  4  2  3  3  4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 2  3 3 2 3 4 2 2 3 4 4



59  2  2  2  2  2  2  2  2  2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2  2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
60  2  2  2  2  2  2  2  2  2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2  2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
61  2  3  2  2  2  1  2  3  2 1 2 2 1 3 2 2 1 1 1  1 1 1 2 2 2 2 1 1 2
62  3  2  3  2  3  1  3  3  2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 2 3 3
63  2  2  3  2  3  1  3  3  2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2  2 3 2 3 3 2 3 3 2 3
64  3  3  3  3  3  3  3  3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
65  3  3  1  1  3  1  3  3  1 2 2 2 2 1 2 2 3 3 2  2 3 3 3 3 3 2 3 2 2
66  4  2  3  3  2  2  2  3  2 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3  3 2 3 3 3 4 4 4 4 4
67  3  3  2  3  3  3  3  2  2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
68  3  3  3  3  3  3  3  2  2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
69  3  3  3  3  3  3  3  3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
70  3  3  3  3  3  3  3  2  2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
71  3  3  2  3  3  3  3  2  2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
72  4  3  1  3  3  3  3  3  2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
73  3  3  2  3  2  2  3  3  3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3  3 2 3 3 3 3 3 4 2 3
74  3  2  3  2  3  2  3  3  4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

 

Keterangan:   

1. Nomor horizontal 1-29 merupakan jumlah pertanyaan. 
2. Nomor vertikal 1-74 merupakan jumlah responden 
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