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INTISARI 

 

PERSEPSI PEMUSTAKA TERHADAP KUALITAS LAYANAN 

PUSTAKAWAN MELALUI INSTAGRAM PADA MASA 

PANDEMI COVID-19 DI PERPUSTAKAAN GANESHA  

SMA N 1 JETIS BANTUL 

 

Siti Nur Khotimah 

18101040040 

Pandemi Covid-19 memberikan dampak terhentinya layanan perpustakaan 

sekolah, Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul memanfaatkan media sosial 

Instagram sebagai media pelayanan perpustakaan selama pandemi Covid-19. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas layanan pustakawan melalui 

Instagram pada masa pandemi Covid-19 berdasarkan persepsi pemustaka di 

Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul. Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif deskriptif. Pengambilan sampel menggunakan teknik accidental 

sampling sedangkan teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner, 

wawancara, observasi dan dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan pada 

penelitian ini menggunakan rumus mean dan grand mean. Pengukuran persepsi 

pemustaka berdasarkan dimensi pelayanan (servqual). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa persepsi pemustaka terhadap kualitas layanan online melalui 

Instagram di Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul adalah baik. Hal ini dapat 

ditunjukkan dari hasil perhitungan grand mean dengan nilai 3,12 yang termasuk ke 

dalam skala interval 2,51-3,15 sehingga dapat dikategorikan pada kualitas yang 

baik. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada perpustakaan 

untuk mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan khususnya pada 

layanan online melalui Instagram. 

 

Kata kunci : Kualitas layanan, Persepsi, Covid-19 
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ABSTRACT 

 

USER PERCEPTION ABOUT THE QUALITY OF INSTAGRAM’S 

LIBRARIAN SERVICE DURING COVID-19 PANDEMIC AT GANESHA 

LIBRARY IN SENIOR HIGH SCHOOL 1 JETIS BANTUL 

 

Siti Nur Khotimah  

18101040040 
 

Educational sector has been badly affected due to Covid-19 pandemic. The 

school library was closed because of that. Ganesha Library in Senior High School 

1 Jetis Bantul used Instagram as a  service platform during covid-19 pandemic. This 

research aims to find out what is the user perception about the quality of Instagram’s 

Librarian service during Covid-19 pandemic at Ganesha Library in Senior High 

School 1 Jetis Bantul. This research uses a descriptive quantitative approach. 

Besides, the researcher also uses purposive sampling. For collecting the data the 

researcher applies the questionnaire, observation, and documentation 

technique.  Moreover, the researcher uses the mean and grand mean formula as a 

data analysis technique and it is also measured with service dimensions (Servqual). 

After analyzing the data, the researcher concludes that the user perceptions about 

the quality of Instagram’s online service during Covid-19 pandemic at Ganesha 

Library in Senior High School 1 Jetis Bantul is good enough. It is because the result 

from the grand mean is 3,12 on a scale of 2,51-3,15 interval and it can be 

categorized as good. The researcher hopes that Ganesha Library could  maintain 

and increase Instagram's online service quality. 

 

Keywords: Service Quality, Perception, Covid-19 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perpustakaan adalah institusi penyedia sumber informasi untuk memenuhi 

kebutuhan pengguna atau pemustaka. Perpustakaan menurut Undang-Undang 

Nomor 43 Tahun 2007 adalah institusi yang mengelola 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. Informasi yang disediakan oleh perpustakaan harus sesuai dengan 

kebutuhan pengguna atau pemustaka sehingga perpustakaan memiliki beberapa 

jenis. 

Jenis perpustakaan menurut Undang-undang Nomor 43 Tahun 2007 terdiri dari 

perpustakaan nasional, perpustakaan umum, perpustakaan sekolah/madrasah, 

perpustakaan perguruan tinggi dan perpustakaan khusus. Salah satu jenis 

perpustakaan yang berfungsi sebagai penunjang kegiatan belajar mengajar adalah 

perpustakaan sekolah. Perpustakaan sekolah merupakan perpustakaan yang 

memiliki visi-misi sesuai dengan sekolah terkait. Secara umum, perpustakaan 

sekolah adalah perpustakaan yang berada di lingkungan sekolah atau madrasah, 

berfungsi sebagai sarana kegiatan belajar mengajar, penyedia bahan pustaka dan 

tempat rekreasi peserta didik (Undang-Undang Nomor 43 Tahun 2007). Dalam 

mewujudkan fungsinya perpustakaan sekolah memiliki kegiatan layanan yang 

disediakan oleh pengelola atau pustakawan. 



2 
 

 

 

Layanan perpustakaan  menurut Rahmah (2018, hlm. 2) adalah bantuan 

pustakawan untuk mempertemukan pemustaka dengan bahan pustaka yaitu 

memberikan informasi dan fasilitas perpustakaan sehingga pemustaka dapat 

menemukan informasi yang dibutuhkannya secara optimal dari berbagai media. 

Layanan yang diberikan oleh perpustakaan dapat berupa kegiatan secara langsung 

seperti layanan sirkulasi dan referensi di perpustakaan maupun berbasis elektronik 

yang menyediakan koleksi digital pada aplikasi yang disediakan. Kegiatan layanan 

langsung maupun berbasis elektronik ini disediakan untuk memenuhi kebutuhan 

informasi pemustaka.   

Keberadaan layanan elektronik dapat memberikan kemudahan akses informasi 

selama 24 jam tanpa harus datang ke perpustakaan. Saat ini khalayak banyak 

menggunakan media sosial sebagai media berbagi maupun mencari informasi. 

Sesuai dengan survey yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggaraan Jasa Internet 

Indonesia yang dirilis pada Juni 2022 bahwa konten yang sering diakses juga dalam 

persentase 89,15% yang merupakan persentase tertinggi dibandingkan konten 

internet lainnya adalah media sosial. Adanya fenomena ini perpustakaan sekolah 

dapat memanfaatkan peluang sebagai media layanan elektronik untuk 

mempermudah komunikasi dan memberikan informasi terhadap pemustaka melalui 

media sosial.  

Media sosial menurut Van Dijk dalam Nasrullah (2016, hlm. 11) adalah 

platform yang disediakan untuk pengguna untuk memberikan eksistensi dalam 

beraktivitas. Media sosial memiliki berbagai macam jenis, salah satunya Instagram. 
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Instagram merupakan platform media sosial nomor dua setelah Whatsapp yang 

paling banyak diminati oleh masyarakat Indonesia menurut survei We are Social 

pada bulan Februari 2022.  Tingginya penggunaan media sosial Instagram di 

Indonesia dapat menjadi peluang perpustakaan untuk memudahkan pemustaka 

dalam menerima informasi sesuai dengan kebutuhannya. 

Layanan perpustakaan terganggu dengan adanya penyebaran Coronavirus 

disease atau disebut dengan Covid-19 yang mulai muncul di Wuhan pada bulan 

Desember 2019. Covid-19 merupakan virus yang menyerang sistem pernapasan 

manusia dan menular antar manusia secara langsung maupun tidak langsung, orang 

yang dalam jarak dekat minimal satu meter dengan penderita dapat dengan mudah 

terlular Covid-19  (WHO, 2022). Adanya penyebaran Covid-19 ini memberikan 

dampak terhentinya layanan perpustakaan sekolah dengan bergantinya metode 

pembelajaran di sekolah melalui dalam jaringan (daring) yang dimulai pada bulan 

maret 2020.  

Dampak pandemi Covid-19 pada layanan perpustakaan sekolah menjadi 

tantangan bagi pustakawan agar memberikan layanan yang dapat memenuhi 

kebutuhan peserta didik atau pemustaka. Pustakawan harus menyesuaikan layanan 

dengan pembelajaran daring, maka pustakawan juga harus memanfaatkan teknologi 

dalam melakukan pelayanan di perpustakaan sekolah. Menurut Koswara dalam 

Fahrizandi (2020, hlm. 66) teknologi dalam bidang perpustakaan adalah 

pemanfaatan komputer dan telekomunikasi pada teknologi pengadaan, pengolahan, 

penyimpanan dan penyebaran jenis informasi.  
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Penelitian yang telah dilakukan oleh Anwar (2017, hlm. 9) tentang 

pengembangan media sosial dalam pelayanan library 2.0 memberikan hasil bahwa 

kemudahan pemustaka terhubung dengan perpustakaan melalui media sosial 

Instagram dibandingkan dengan media sosial lainnya. Dengan adanya media sosial 

Instagram sebagai alternatif layanan dapat memudahkan pustakawan dan 

pemustaka saling terhubung melalui komunikasi dua arah. Namun adanya layanan 

melalui media sosial Instagram ini akankah dapat memberikan persepsi baik 

pemustaka sehingga dapat diketahui kualitas layanan perpustakaan melalui 

Instagram ini. 

Kualitas layanan perpustakaan dapat diukur melalui persepsi pemustaka. 

Persepsi menurut Lasa (2017, hlm. 198) adalah makna atau interpretasi mengenai 

rangsang dalam suatu benda, peristiwa atau orang yang ditangkap melalui 

penginderaan atau pengalaman tertentu sehingga muncul tanggapan dari seseorang 

tersebut. Persepsi pemustaka sebagai tanggapan dari apa yang telah dirasakan 

terhadap suatu layanan perpustakaan dapat menjadi tolok ukur baik tidaknya 

kualitas layanan. Fatmawati (2013, hlm. 11) mengemukakan bahwa persepsi 

pemustaka sangat penting untuk mengukur kualitas layanan agar dapat memberikan 

evaluasi atau mengetahui kekurangan dan kelemahan dari layanan yang telah 

diberikan. 

Kualitas layanan perpustakaan menjadi pedoman evaluasi dari sistem layanan 

yang diterapkan. Kualitas layanan menurut Lewis dan Booms (1983) dalam 

Tjiptono & Chandra (2016, hlm. 125) adalah ukuran tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan harapan pelanggan. Kualitas layanan perpustakaan sangat 
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penting untuk diketahui oleh petugas perpustakaan dengan cara mengetahui layanan 

yang diberikan dapat sesuai dan mendapatkan penilaian baik dari pemustaka. 

Kualitas layanan harus dipertahankan dan ditingkatkan dalam keadaan apapun 

untuk memberikan layanan yang sesuai atau melebihi harapan pemustaka. Kualitas 

yang baik akan memberikan citra yang baik pula bagi penyedia layanan tersebut. 

Kualitas memiliki peran penting bagi perusahaan atau organisasi yaitu untuk 

meningkatkan reputasi perusahaan, menurunkan biaya, meningkatkan pangsa pasar 

dan untuk meningkatkan citra produk (Russel dan Taylor dalam (Arlani, 2012, hlm. 

1.8). 

Dewasa ini banyak perpustakaan yang membuka akun Instagram perpustakaan 

dengan tujuan promosi, namun peneliti menemukan satu akun Instagram yang 

memberikan fasilitas layanan online yaitu akun Instagram @perpustakaan.ganesha. 

Pemilik akun ini adalah Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul, merupakan 

perpustakaan sekolah yang menggunakan media sosial Instagram sebagai media 

pendukung layanan selama pandemi Covid-19. Layanan ini berupa kesediaan 

petugas atau pustakawan dalam merespon permintaan peminjaman koleksi dengan 

cara pesan buku, perpanjangan masa pinjam dan peringatan pengembalian buku 

dengan menggunakan media sosial Instagram yang disebut dengan Layanan online. 

Penelusuran yang dilakukan oleh peneliti melalui akun media sosial Instagram pada 

perpustakaan sekolah lainnya memberikan hasil bahwa layanan online melalui 

Instagram ini hanya ada di Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul.  

Pada tanggal 5 Januari 2022 peneliti melakukan wawancara pra-penelitian 

dengan pustakawan Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul. Hasil wawancara 
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tersebut menjelaskan bahwa Layanan online ini merupakan alternatif layanan saat 

pembelajaran jarak jauh sehingga siswa tetap menerima hak dari layanan 

perpustakaan. Dasar dari penerapan Layanan online adalah adanya penurunan 

pengunjung sesudah adanya pandemi Covid-19. 

 Data yang diperoleh oleh peneliti mengenai daftar pengunjung sebelum dan 

sesudah adanya pandemi Covid-19 di Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul 

dapat terlihat adanya perubahan signifikan. Pada tahun 2018 total pengunjung 

terdiri 11.147, pada tahun 2019 total pengunjung terdapat 24.003, pada tahun 2020 

total pengunjung sebanyak 6.258, dan pada tahun 2021 total pengunjung ada 5.258. 

Berdasarkan data tersebut dapat dilihat bahwa pandemi Covid-19 yang muncul 

pada Desember 2019  memberikan dampak pada penurunan pengunjung 

perpustakaan pada tahun 2020 dan 2021. Maka dari itu, pustakawan memberikan 

alternatif pelayanan melalui media sosial Instagram untuk mempermudah pengguna 

perpustakaan dalam mencari informasi dari perpustakaan walaupun dalam keadaan 

pandemi Covid-19. Kendala yang dialami oleh pustakawan dalam penerapan 

layanan online melalui Instagram ini adalah kendala jaringan yang lambat sehingga 

komunikasi dengan pemustaka menjadi sedikit terganggu.   
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Tabel 1.1 Data Total Pengunjung Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul 

Tahun Total Pengunjung 

2018 11.147 

2019 24.003 

2020 6.421 

2021 5.258 

Sumber: Statistik pengunjung Perpustakaan Ganesha 

Instagram dipilih sebagai media sosial yang digunakan oleh Perpustakaan 

Ganesha karena pustakawan merasa bahwa Instagram memiliki fitur yang lebih 

lengkap dibandingkan aplikasi lainnya dan para siswa kebanyakan telah memiliki 

media sosial Instagram. Adanya Instagram sebagai media layanan pustakawan 

secara online yang dilakukan oleh Perpustakaan Ganesha memberikan tanggapan 

akankah layanan ini dapat menjadi layanan yang memiliki kualitas baik bagi 

pemustaka. Maka diperlukan pengukuran mengenai layanan online melalui 

Instagram ini untuk mendapatkan pengetahuan terkait kualitas layanan yang 

diterapkan tersebut.  

Pentingnya persepsi pemustaka tentang kualitas layanan pustakawan melalui 

Instagram memberikan minat bagi peneliti untuk melakukan penelitian mengenai 

kualitas layanan tersebut. Layanan online melalui Instagram yang merupakan 

inovasi layanan selama pandemi Covid-19 memberikan ketertarikan peneliti untuk 

memberikan judul “Persepsi Pemustaka terhadap Kualitas Layanan Pustakawan 

Melalui Instagram Pada Masa Pandemi Covid-19 di Perpustakaan Ganesha SMA 

N 1 Jetis Bantul” dengan harapan dapat mengevaluasi layanan yang diterapkan 

sehingga dapat dilakukan perbaikan maupun peningkatan terhadap layanan 

tersebut. 
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1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan pemaparan latar belakang maka peneliti merumuskan masalah 

yaitu bagaimana kualitas layanan pustakawan melalui Instagram di Perpustakaan 

Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul berdasarkan persepsi pemustaka?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang dirumuskan oleh peneliti maka tujuan 

penelitian ini yaitu untuk memberikan evaluasi terhadap penerapan layanan 

pustakawan melalui Instagram pada masa pandemi Covid-19 yang dilakukan oleh 

Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul berdasarkan persepsi pemustaka. 

1.4 Manfaat Penelitian  

Sesuai dengan tujuan penelitian, penelitian ini diharapkan memiliki berbagai 

manfaat yaitu : 

1. Bagi SMA N 1 Jetis, dapat memberikan pengetahuan tentang persepsi 

pemustaka terhadap kualitas pelayanan pustakawan melalui Instagram dan 

menjadikan penelitian ini sebagai acuan perbaikan maupun peningkatan 

kinerja pelayanan Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul. 

2. Bagi peneliti lain diharapkan dapat dijadikan modal penelitian selanjutnya. 

3. Bagi program studi ilmu perpustakaan diharapkan hasil penelitian ini dapat 

memberingan sumbangan ilmu pengetahuan dan informasi pada subjek 

layanan perpustakaan 

4. Bagi pembaca dan masyarakat pada umumnya diharapkan dapat menambah 

informasi mengenai layanan pustakawan melalui Instagram di Perpustakaan 

Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul. 
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1.5 Sistematika Penulisan  

Sistematika penulisan pada skripsi ini terbagi dalam lima bab yaitu sebagai 

berikut:  

Bab I berisi pemaparan latar belakang permasalahan, rumusan masalah, tujuan 

penelitian dan sistematika penulisan.  

Bab II merupakan tinjauan pustaka dan landasan teori yang berisi persamaan dan 

perbedaan antara penelitian yang pernah dilakukan dengan penelitian yang akan 

diteliti. Selain itu landasan teori berisi teori-teori yang akan menjadi acuan dalam 

penelitian ini.  

Bab III merupakan metode penelitian, pada bab ini berisi tentang langkah-langkah 

yang dilakukan oleh peneliti dalam melakukan penelitian 

BAB IV merupakan pembahasan yang berisi gambaran umum dan pembahasan, 

pada bab ini berisi tentang gambaran umum Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis 

Bantul dan analisis hasil penelitian yang telah dilakukan. 

BAB V merupakan penutup, pada bab ini mengandung pemaparan kesimpulan dan 

saran berdasarkan pembahasan hasil penelitian.   
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan dan analisis data yang telah dipaparkan pada bab 

sebelumnya, persepsi pemustaka terhadap kualitas layanan pustakawan melalui 

Instagram di Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul diperoleh rata-rata 

sebesar 3,12 dalam rentang skor 2,51-3,25 dengan arti dalam kategori baik. Maka 

dapat diketahui persepsi pemustaka terhadap kualitas layanan pustakawan melalui 

Instagram di Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul tergolong dalam kategori 

baik. Berikut merupakan penjelasan singkat dari indikator yang telah diteliti :  

a. Berdasarkan lima indikator, indikator pertama yaitu kehandalan 

memperoleh rata-rata yaitu 3,19 dan termasuk dalam rentang skor 2,51-

3,25 yang memiliki arti persepsi pemustaka terhadap kualitas layanan 

pustakawan melalui Instagram di Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis 

Bantul dalam indikator kehandalan adalah baik.  

b. Pada indikator kedua yaitu daya tanggap, memiliki hasil rata-rata yaitu 

3,15 dalam rentang skor 2,51-3,25 yang termasuk dalam kategori baik. 

Jadi persepsi pemustaka terhadap kualitas layanan pustakawan melalui 

Instagram di Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul dilihat dari 

indikator daya tanggap adalah baik.  

c. Indikator ketiga yaitu jaminan memperoleh hasil rata-rata 3,25 dalam 

rentang skor 2,25-3,25 dalam kategori baik, maka dapat diketahui bahwa 
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d. persepsi pemustaka terhadap kualitas layanan pustakawan melalui 

Instagram di Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul pada indikator 

jaminan adalah baik.  

e. Pada indikator keempat yaitu empati memiliki hasil rata-rata yaitu 2,76 

dalam rentang skor 2,25-3,25 sehingga termasuk dalam kategori baik. 

Maka Persepsi pemustaka terhadap kualitas layanan pustakawan melalui 

Instagram di Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul indikator 

empati adalah baik. 

f. Pada Indikator kelima yaitu berwujud mendapatkan hasil rata-rata yaitu 

3,29 dan termasuk dalam rentang skor 3,26-4,00 termasuk dalam kategori 

sangat baik. maka dapat diketahui bahwa persepsi pemustaka terhadap 

kualitas layanan pustakawan melalui Instagram di Perpustakaan Ganesha 

SMA N 1 Jetis Bantul indikator berwujud adalah sangat baik. Pada 

indikator ini memiliki nilai rata-rata paling baik dari persepsi pemustaka 

dibandingkan dengan empat indikator lainnya.  

g. Dari lima indikator dan 22 butir pernyataan ditemukan nilai terendah yaitu 

kesungguhan pustakawan mengutamakan kepentingan pemustaka pada 

indikator empati yang hanya memiliki nilai 2,92 namun masih dalam 

kategori baik.  
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5.2 Saran 

 

Sesuai dengan pemaparan kesimpulan diatas maka harapan dari temuan 

penelitian persepsi pemustaka terhadap kualitas Layanan Online melalui 

Instagram pada masa pandemi Covid-19 telah memperoleh kategori baik, maka 

peneliti memberikan saran kepada Perpustakaan Ganesha SMA N 1 Jetis Bantul 

agar dapat meningkatkan pelayanan khususnya pada layanan pustakawan 

melalui Instagram agar pemustaka dapat memberikan persepsi yang lebih baik. 

Pada penelitian ini ditemukan nilai rata-rata tertinggi pada indikator berwujud 

atau media sosial Instagram, maka peneliti memberikan saran agar media sosial 

Instagram ini dapat dipertahankan dan selalu dikembangkan sebagai media 

pelayanan di masa pandemi ataupun setelahnya, sedangkan nilai terendah pada 

penelitian ini terdapat pada indikator empati dengan pernyataan kesungguhan 

pustakawan dalam mengutamakan kepentingan pemustaka dapat ditingkatkan 

sehingga dapat memberikan kesan yang sangat baik bagi pemustaka.  
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