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INTISARI 

PERSEPSI PEMUSTAKA TERHADAP TERHADAP KUALITAS 

PELAYANAN REFERENSI DI PERPUSTAKAAN  

DAERAH KULON PROGO 

 
 

(Didik Subagia / 06140024) 

 

Semakin berkembangnya ilmu pengetahuan dan teknologi informasi 

memacu manusia untuk lebih maju. Perpustakaan salah satu sarana atau wadah 

untuk memajukan perkembangan manusia. Oleh karena itu, penelitian ini dibidang 

perpustakan khususnya pada pelayanan referensi sangat diperlukan untuk 

mengetahui perkembangan manusia dan untuk memajukan perpustakaan, 

penelitian ini bertujuan untuk mengaji bagaimana persepsi pemustaka terhadap 

kualitas pelayanan referensi di perpustakaan daerah kulon progo. Penelitian ini 

yang dilakukan pada tanggal 14 Oktober 2010 sampai 14 Januari 2010 ini, 

merupakan jenis penelitian deskriptif menggunakan pendekatan metode 

kuantitatif.  Penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan sampel untuk 

mendapatkan data kuantitatif. Sampel yang digunakan dalam pnelitian ini adalah 

pemustaka yang terdaftar sebagai anggota perpustakaan Daerah Kulon Progo 

sebanyak 100 orang. Pengambilan data dilakukan dengan menggunakan angket 

sebagai instrumen utama dalam penelitian ini. Data yang terkumpul kemudian 

dianalisis menggunakan rumus presentase dan untuk mengetahui rata-rata persepsi 

pemustaka menggunakan rumus aritmatik mean. Bersadarkan persepsi pemuskata, 

kualitas referensi pada perpustakaan daerah kulon progo mendapatkan penilaian 

(3.04). artinya, pemustaka menyatakan bahwa kualitas pelayanan referensi di 

perpustakaan daerah kulon progo masuk dalam katagori baik. Namun adanya 

peningkatan mengenai empati yang diberikan oleh pemustaka sehingga lebih 

empati dalam memberikan informasi yang dibutuhkan pengguna. 

 

Kata kunci:kualitas pelayanan, pelayanan referensi, perpustakaan dan 

pemustaka 
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ABSTRACT 

LIBRARY VISITORS PERCEPTION ON THE QUALITY OF 

REFERENCE SERVICE IN THE LIBRARY 

REGIONAL KULON PROGO 

 

(Didik Subagia / 06140024) 

 

The continued development of science and technology information, spur people to 

more advanced. Library one of the means, or a place to promote human 

development. Therefore, the research field of libraries, especially in reference 

services is necessary to know the human development  and to promote libraries, 

this study aims to examine how the reader's perception of the quality of  reference  

services  at the local library  Kulon Progo. This study, conducted on October 14, 

2010 to January 14, 2010, is a descriptive research using quantitative methods 

approach. This research is a study that uses samples to obtain quantitative  data. 

The sample used in this study, is the reader who is registered  as a member of  the 

Regional  library  Kulon  Progo  as many as 100 peoples. Data were collected 

using a questionnaire  as the  main instrument in this study.  The collected data 

was analyzed using a formula to determine the percentage and the average 

perception pemustaka using arithmetic mean formula. Based on the perceptions of  

readers (visitor libraries), the quality of  library  reference  in Kulon Progo  area to 

get an assessment  (3:04). that is, the reader (visitor libraries), states that the 

quality of reference services in libraries Kulon Progo  area, enter in good 

category. However, an increase of empathy given by reader (visitor libraries), so it 

is more empathy in providing required information users. 

 

Keywords: service quality, reference service, library and  reader (visitor 

libraries), 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan dunia perpustakaan di tanah air demikian pesat dan 

dewasa ini sebagai akibat perkembangan dari kemajuan-kemajuan yang 

dicapai dalam ilmu pengetahuan dan teknologi, permintaan informasi dari 

para pemakai jasa layanan semakin meningkat.  

Hakekat sebuah perpustakaan adalah mampu memberikan informasi 

selengkap dan secepat mungkin sesuai dengan kebutuhan pemakainya. Hal ini 

tentunya  juga berhubungan dengan pelayanan yang diberikan. Tidak ada 

perpustakaan jika tidak ada pelayanan karena perpustakaan sebenarnya 

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

sendiri tidak lepas dari kegiatan referensi karena referensi merupakan salah 

satu kegiatan penting dalam perpustakaan. 

Dalam upaya untuk menyediakan informasi yang dibutuhkan oleh 

masyarakat pengguna, maka Perpustakaan Daerah Kulon Progo berusaha 

menyediakan berbagai informasi yang diperlukan oleh pengguna, salah 

satunya  dalam bentuk koleksi buku-buku referensi.  Pelayanan referensi 

dapat diartikan sebagai pelayanan pengguna yang berkaitan dengan sumber 

referensi, antara lain menjawab pertanyaan yang diajukan, penelusuran 

informasi di perpustakaan itu sendiri maupun di luar perpustakaan. Tujuan 

layanan referensi adalah untuk menjawab pertanyaan atau usulan yang 

menyediakan informasi bimbingan untuk menemukan informasi dan 



 

 
 

2 

memberikan petunjuk informasi kepada pengguna secara tepat, cepat dan 

berdaya guna. Melihat pentingnya layanan referensi, maka sudah selayaknya 

sebuah perpustakaan harus mampu memfungsikan koleksi referensi yang ada 

agar dapat dimanfaatkan pengguna sehingga kualitas layanan referensi itu 

lebih baik. 

Pelayanan referensi di Perpustakaan Daerah Kulon Progo merupakan 

salah satu jenis pelayanan perpustakaan yang banyak dimanfaatkan oleh 

pemakainya. Hal ini dapat dilihat dari kegiatan pelayanan referensi di 

Perpustakaan Daerah Kulon Progo pada tahun 2009-2010 di bawah ini: 

Tabel 1 

Statistik Kegiatan Referensi Tahun 2009-2010 

NO Uraian  2008 2009 

1 Pemakai referensi 16.020 16.970 

2 Kol. Ref. dikopi 327 299 

3 Pemakai foto kopi 267 200 

4 Buku dibaca 29.117 26.704 

5 Pemakai internet - 5.176 

 

Sumber: Data Primer Tahunan 2009-2010  

Dari tabel 1 di atas bahwa Perpustakaan Daerah Kulon Progo 

senantiasa mempelajari dan memahami persepsi pemustaka terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan. Pengetahuan mengenai persepsi ini sangatlah 

diperluklan dalam rangka menciptakan strategi pelayanan yang sesuai dengan 

kondisi riil di lapangan. Berbagai bentuk pelayanan yang diterima oleh 

pemakai akan memberikan kesan tersendiri bagi masing-masing pemustaka, 
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selanjutnya kesan yang akan berubah menjadi pengalaman yang akan 

membentuk persepsi yang akan diterima. Dengan demikian strategi pelayanan 

yang dianut hendaknya berdasarkan  atas persepsi pemustaka. 

Meskipun persepsi seseorang berbeda-beda namun dapat digolongkan 

ke dalam beberapa bentuk diantaranya persepsi yang paling baik dan buruk 

(Kotler, 1997) dalam Miyono (2001:1). Baik buruknya persepsi seseorang 

akan tergantung dari apa yang mereka peroleh dari pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan uraian di atas penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul: ”Persepsi Pemustaka Terhadap Kualitas Pelayanan 

Referensi Di Perpustakaan Daerah Kulon Progo”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Melihat uraian dari latar belakang yang telah dikemukakan di atas, 

maka rumusan masalah yang diangkat oleh penulis adalah bagaimanakah 

persepsi pemustaka terhadap kualitas pelayanan referensi pada Perpustakaan 

Daerah Kulon Progo?.  

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dibuat, maka penelitian ini 

memiliki tujuan untuk mengetahui persepsi pemustaka terhadap kualitas 

pelayanan referensi di Perpustakaan Daerah Kulon Progo. 
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1.4 Manfaat Penelitian  

1. Sebagai penilaian terhatap kualitas pelayanan referensi yang telah 

diberikan oleh Perpustakaan Daerah Kulon Progo kepada masyarakat 

penggunanya. 

2. Sebagai bahan pertimbangan atau masukan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan dimasa yang akan datang. 

 

1.5 Sistematika Pembahasan 

Untuk lebih mudah dalam memahami skripsi ini, maka penulis ingin 

mengetengahkan sistematika penulisan yang digunakan dalam penulisan 

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

BAB I Pendahuluan. Bab ini bersifat 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 Daerah Kulon Progo dan juga laporan hasil penelitian. 



 

 
 

5 

BAB V Penutup, Bab ini berisi simpulan yang diperoleh dari hasil 

penelitian yang telah dilakukan dan saran bagi peningkatan kualitas pelayanan 

referensi di Perpustakaan Daerah Kulon Progo. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1.  Simpulan 

Berdasarkan dari analisis penelitian persepsi pemustaka tentang 

kualitas pada bagian referensi berdasarkan persepsi pemustaka dengan 

melihat faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan referensi, dapat 

disipulkan bahwa kualitas referensi pada Perpustakaan Daerah Kulon Progo 

masuk dalam katagori baik berdasarkan rata-rata hitung yang diperoleh yaitu 

3,05.  

5.2 Saran  

Mengacu pada simpulan di atas untuk mempertahankan, 

mengembangkan dan meningkatkan kualitas pelayanan referensi penulis 

memberi masukan dan saran untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan 

referensi dalam setiap aspek. Namun perlu ditekankan untuk indikator empati 

yang mendapatkan angka sebesar 2,93. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan 

bahwa persepsi pemustaka terhadap empati yang ditunjukkan oleh karyawan 

pada bagian referensi di Perpustakaan Daerah Kulon Progo belum tercapai 

dengan maksimal. Untuk itu, penulis memberikan saran agar karyawan lebih 

meningkatkan kualitas referensi yaitu karyawan harus lebih empati kepada 

pengguna perpustakaan yang membutuhkan informasi. 
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DAFTAR PERTANYAAN 

 

 

 

IDENTITAS RESPONDEN 

 

Nama  : 

 

Umur  : 

 

Jenis Kelamin : 

 

Pekerjaan : 

 

Petunjuk pengisian: jawablah dengan memberikan tanda centang (√) pada salah 

satu alternatif jawaban yang telah tersedia 

 

Keterangan: 

 

Skor Nilai Keterangan 

1 Sangat Tidak Baik 

2 Tidak Baik 

3 Baik 

4 Sangat Baik 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  
    

   

Kuesioner Persepsi Pemustaka Terhadap Kualitas Pelayanan 

Referensi di Perpustakaan Daerah Kulon Progo 

 
No Tangibles (bukti fisik) SB B TB STB 

1 Menurut saudara Petugas referensi penampilan rapi 

dan sopan 

 

    

2 Menurut saudara Lokasi dari ruang referensi yang 

mudah dijangkau 

 

    

3 Menurut saudara Kesan pertama terhadap layanan 

referensi 

 

    

4 Menurut saudara Ruang referensi yang bersih dan rapi 

 

    

5 Menurut saudara Meja dan kursi baca yang masih 

layak dan nyaman bagi pemustaka yang menggunakan 

 

    

 

NO Rebiality (keandalan) SB B TB STB 

6 

 

Menurut saudara Petugas referensi membuat daftar 

bibliografi koleksi yang ada 

 

    

7 Menurut saudara Layanan referensi sesuai jadwal buka 

perpustakaan yang telah ditetapkan 

 

    

8 Menurut saudara Koleksi referensi yang beragam 

(variasi judul, jumlah jenis tercetak maupun non cetak) 

 

    

9 Menurut saudara System pencatatan pinjaman koleksi     



  
    

   

yang akurat dan bebas kesalahan diperlukan agar tidak 

terjadi kesalahpahaman 

10 Menurut saudara Petugas referensi mampu 

menyediakan waktu untuk memberikan bimbingan 

dalam menemukan koleksi referensi yang dibutuhkan 

 

    

 
No 

Responsiveness (daya tanggap) 
SB B TB STB 

11 Menurut saudara Kepastian jam layanan refensi 

diinformasikan dengan jelas oleh pihak perpustakaan 

 

    

12 Menurut saudara Respon perpustakaan terhadap kritik dan 

saran pemustaka 

 

    

13 
Menurut saudara Kecepatan dan kemudahan dalam 

memberikan menjawab keluhan-keluha pemustaka 

    

14 Menurut  saudara Petugas bersedia membantu pemustaka 

dalam menyelusuri koleksi referensi yang dibutuhkan 

 

    

15 Menurut saudara Respon pihak perpustakaan  dengan 

adanya perpintaan dari pemustaka terhadap koleksi 

referensi yang baru 

 

    

 



  
    

   

NO Assurance (jaminan) SB B TB STB 

16 Menurut saudara Petugas mempunyai kemampuan dan 

pengetahuan yang memadai dibidangya 

 

    

17 Menurut saudara Kredibilitas petugas referensi terhadap 

kepercayaan yang diberikan kepadanya dan visi 

perpustakaan 

 

    

18 Menurut saudara Petugas ramah kepada setiap pemustaka 

yang ada di layanan referensi 

 

    

19 Menurut saudara Ketersediaan koleksi referensi sebagian 

yang cukup lengkap sebagai rujukan informasi bagi 

pemustaka 

 

    

20 Menurut saudara Kenyamanan dan rasa aman sewaktu 

mengakses layanan referensi 

 

    

 

 

 
NO Empathy (empati) SB B TB STB 

21 Menurut saudara Petugas mampu memberikan perhatian 

individual kepada para pemustaka 

 

    

22 Menurut saudara Petugas referensi mampu mengamati 

pemustaka dalam hal kebutuhan informasi yang dibutuhkan, 

latar belakang, pendidikannya agar dapat menjawab 

pertanyaan pemustaka dengan tepat 

 

    

23 Menurut saudara Sungguh-sungguh mengutamakan     



  
    

   

kepentingan pemustaka dalam mendapatkan informasi 

 

24 Menurut saudara Kemudahan dalam mengakses layanan 

referensi dsan tidak bersifat birokratis 

 

    

25 Menurut saudara Petugas dapat memahami kebutuhan 

secara spesifik pemustaka 
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