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MOTTO 

Pendidikan merupakan perlengkapan paling baik 
 untuk hari tua  
(Aristoteles) 

 

Berusaha dan berdo’a dengan sungguh-sungguh, sehingga 
segala apa yang telah kita ucapkan berakhir dan berwujud 

nyata 
 

Ketergesaan dalam setiap usaha membawa kegagalan 

(Herodotus) 

 

Kegagalan hanya terjadi bila kita menyerah 
(Lessing) 
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INTISARI 

 
Penelitian tentang Pengaruh Pelayanan Perpustakaan Terhadap Kepuasan 

Pemustaka di Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta bertujuan untuk mengetahui 
bagaimana pelayanan perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta menurut pemustaka, 
untuk mengetahui bagaimana kepuasan pemustaka terhadap pelayanan 
perpustakaan di SMAN 1 Yogyakarta dan untuk mengetahui adakah pengaruh 
pelayanan perpustakaan terhadap kepuasan pemustaka di Perpustakaan SMAN 1 
Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Metode 
pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan angket sebagai metode utama, 
observasi, dokumentasi dan wawancara sebagai metode pelengkap. Variabel yang 
digunakan adalah variabel independen (pelayanan perpustakaan) dan variabel 
dependen (kepuasan pemustaka). Pengambilan sampel secara Accidental 
Sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 91 responden. Analisis data 
menggunakan rumus korelasi Product Moment dan data diolah dengan 
menggunakan SPSS version 17 for windows. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
Pelayanan perpustakaan di SMAN 1 Yogyakarta termasuk kategori baik terbukti 
dengan Grand Mean sebesar 3.115. Sedangkan untuk kepuasan pemustaka 
termasuk dalam kategori tinggi terbukti dengan Grand Mean sebesar 3,152. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh yang positif dan signifikan antara 
pelayanan perpustakaan terhadap kepuasan pemustaka di Perpustakaan SMAN 1 
Yogyakarta. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil koefisien korelasi yang diperoleh 
adalah sebesar 0,571 dimana r hitung > r tabel pada taraf signifikan 5% r tabel 
sebesar 0,1754 dan pada taraf signifikan 1% r tabel sebesar 0,2084. Nilai 
koefisien korelasi bernilai sedang atau cukup berarti semakin baik koefisien 
pelayanan perpustakaan maka semakin tinggi kepuasan pemustaka di 
Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
masukan kepada perpustakaan untuk meningkatkan maupun mempertahankan 
kepuasan pemustaka dari segi pelayanan maupun faktor lain diantaranya fasilitas 
perpustakaan dan kinerja pustakawan.  

 

Kata kunci: Pelayanan Perpustakaan, Kepuasan Pemustaka 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 
 

Perpustakaan merupakan organisasi di bidang jasa yang bergerak dalam usaha 

peningkatan penggunaan akan informasi. Selain itu perpustakaan diartikan sebagai 

sebuah ruangan yang digunakan untuk menyimpan buku dan terbitan lainnya yang 

biasanya disimpan menurut tata susunan tertentu yang dibaca bukan untuk 

dijualbelikan (Sulistyo-Basuki, 1991:3).  

Perpustakaan sebagai salah satu penyedia informasi tidak bisa tinggal diam 

dengan berbagai macam perubahan dan perkembangan yang ada, akan tetapi dituntut 

untuk selalu mengikuti perkembangan informasi dengan memperbaharui koleksinya 

sesuai tingkat perkembangan jaman serta kebutuhan pemustaka dan juga 

meningkatkan pelayanannya dengan menyediakan koleksi, baik jenis maupun 

bentuknya seperti koleksi cetak, non cetak, elektronik dan lain-lain (Harmoko, 

2010:1).  

Persaingan yang begitu ketat diberbagai bidang pelayanan perpustakaan 

membuat pustakawan yang terlibat didalamnya ingin memberikan yang terbaik bagi 

pemustakanya terutama yang berhubungan langsung dengan masalah pelayanan 

(Supriyono, 2001:14). Menurut Markel dalam Handayani (2004:304) perpustakaan 

berorientasi kepada pemustaka akan selalu membuat produk yang up to date, sumber 



 

 

2 

 

daya manusia yang professional, serta memberikan pelayanan yang baik untuk 

pemustakanya. Dengan demikian, perpustakaan tidak lagi hanya berperan sebagai 

tempat penyimpanan buku dan memberikan pelayanan peminjaman buku, akan tetapi 

sudah menjadikan informasi yang dimiliki sebagai komoditi yang dapat memenuhi 

kebutuhan pemustaka.  

Kualitas pelayanan yang diterima pemustaka mempengaruhi loyalitas dan 

perilaku pemustaka di waktu yang akan datang. Haryono (1998:24), menyatakan 

bahwa perpustakaan yang baik dapat diukur dari keberhasilan dalam menyajikan 

pelayanan yang bermutu kepada pemustaka, karena semakin baik pelayanannya maka 

semakin tinggi penghargaan yang diterima perpustakaan.  

Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta sampai saat ini memiliki koleksi sekitar 

5511 judul dan 9351 eksemplar. Jumlah pemustaka yang terdaftar sebagai anggota 

perpustakaan berjumlah sekitar 972 siswa. Adapun rata-rata pengunjung setiap hari 

sekitar 200 siswa. Sistem pelayanan yang digunakan adalah sistem terbuka dengan 

fasilitas pelayanan yang disediakan antara lain: (1)  Pelayanan referensi, (2) 

Pelayanan sirkulasi, (3) Pelayanan penelusuran informasi, (4) Pelayanan internet, (5) 

Pelayanan bimbingan pemakai.  

Sesuai dengan fungsinya perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta dituntut untuk 

memberikan pelayanan yang berkualitas yaitu pelayanan yang dapat memenuhi 

seluruh kebutuhan pemustaka karena sebuah perpustakaan dapat dikatakan berhasil 
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apabila perpustakaan tersebut dalam memberikan pelayanan mengutamakan 

kepentingan pemustaka dengan menyediakan koleksi yang sesuai dengan kebutuhan 

pemustaka. Pelayanan yang berkualitas berdampak pada pemenuhan kepuasan 

pemustaka yang pada akhirnya akan meningkatkan keberhasilan perpustakaan.  

Keberhasilan perpustakaan sangat ditentukan oleh pelayanan yang diberikan, 

sedangkan pelayanan yang berkualitas dapat diidentifikasi melalui kepuasan 

pemustakanya. Perpustakaan sebagai penyedia informasi perlu mengetahui kepuasan 

pemustakanya. Perpustakaan dapat dikatakan baik dan berkualitas, jika perpustakaan 

tersebut memiliki beberapa kriteria antara lain: (1) koleksi yang relevan, aktual dan 

akurat, (2) tenaga yang berkualitas dan professional, (3) sistem pelayanan yang cepat, 

(4) didukung oleh sarana dan prasarana yang memadai. Serta perpustakaan dapat 

dikatakan berhasil jika perpustakaan itu dapat dimanfaatkan secara optimal oleh 

pemustakanya dan keberhasilan menunjukkan bahwa perpustakaan tersebut dikelola 

oleh orang yang memiliki kemampuan manajemen yang baik serta pemustaka merasa 

puas terhadap layanannya (Riyanto, 2004:16).  

Setiap pemustaka mempunyai harapan tertentu terhadap jasa yang digunakan 

dan kepuasan itulah yang diharapkan. Untuk itulah sebagai lembaga penyedia jasa, 

perpustakaan harus meningkatkan kualitas pelayanan. Karena kualitas pelayanan 

ditentukan oleh pemustaka. Sudah saatnya perpustakaan berani merubah orientasi 

program ke orientasi pemakai (costumer oriented) yaitu pada kepuasan pemustaka. 
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Selanjutnya Usmara menyatakan bahwa kepuasan merupakan respon dari jasa 

yang digunakan, bagaimana pemustaka merasakan nilai yang diterima dari 

perpustakaan (2003:126). Masih menurut pendapat Usmara bahwa kepuasan adalah 

perasaan positif dan negatif pemustaka mengenai nilai yang diterima sebagai akibat 

dari penggunaan jasa perpustakaan.  

Perpustakaan SMAN I Yogyakarta telah melakukan upaya-upaya dalam 

pengembangan pelayanan antara lain: (a) Penerapan sistem otomasi (b) Peningkatan 

sumberdaya manusia (c) melakukan promosi perpustakaan (d) Bimbingan pemakai 

bagi pemustaka (e) penyediaan koleksi. Kepuasan pemustaka merupakan barometer 

keberhasilan suatu perpustakaan. Adapun faktor yang dapat dipertimbangkan oleh 

pemustaka dalam menilai suatu pelayanan, yaitu: ketepatan waktu, dapat dipercaya, 

cepat, mudah, dan memuaskan.  

Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta telah berusaha untuk memberikan 

kepuasan kepada pemustaka dengan memenuhi kebutuhan pemustakanya. Namun 

demikian, meskipun telah dilakukan upaya-upaya oleh perpustakaan masih terdapat 

keluhan-keluhan dari pemustaka antara lain terkait proses transaksi peminjaman dan 

pengembalian yang masih menggunakan sistem manual yang mengakibatkan 

lambatnya proses transaksi, koleksi yang tersedia belum memenuhi kebutuhan 

pemustaka, berkaitan dengan masalah penataan koleksi, pustakawan sering tidak 

cermat dalam mengembalikan buku-buku ke rak, sehingga letak buku-buku tidak 

sesuai dengan nomor panggilnya. Hal tersebut menyulitkan pemustaka dalam 
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menemukan koleksi yang dibutuhkan. Selain itu sikap pustakawan yang kurang 

responsif, masa peminjaman satu minggu dan ditambah perpanjangan peminjaman 

satu minggu lagi yang dirasakan pemustaka sangat pendek (Sumber: wawancara pada 

tanggal 20 februari 2011).  

Untuk mengetahui bagaimana sebenarnya pelayanan yang diberikan oleh 

perpustakaan dalam memberikan kepuasan pemustakanya, maka penulis ingin 

meneliti lebih dalam dengan judul penelitian adalah “Pengaruh Pelayanan 

Perpustakaan Terhadap Kepuasan Pemustaka di Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta. 

Alasan pemilihan judul adalah ingin mengetahui bagaimana sebenarnya pelayanan 

yang diberikan oleh perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta dalam memberikan kepuasan 

pemustakanya.  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latarbelakang di atas, maka yang menjadi rumusan masalah 

dalam penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pelayanan Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta menurut 

pemustaka? 

2. Bagaimana kepuasan pemustaka terhadap pelayanan di Perpustakaan 

SMAN 1 Yogyakarta? 

3. Adakah pengaruh pelayanan perpustakaan terhadap kepuasan pemustaka 

di Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta? 
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1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui bagaimana pelayanan Perpustakaan SMAN 1 

Yogyakarta menurut pemustaka. 

2. Untuk mengetahui bagaimana kepuasan pemustaka terhadap 

pelayanan di Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta. 

3. Untuk mengetahui adakah pengaruh pelayanan perpustakaan terhadap 

kepuasan pemustaka di Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta.  

1.3.2   Manfaat Penelitian  

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah: 

1. Memberikan masukan bagi perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta dalam 

menentukan kebijakan dalam meningkatkan pelayanan. 

2. Pustakawan bagian pelayanan, sebagai kontribusi tentang pentingnya 

pengembangan jasa berdasarkan kualitas pelayanan.  

3. Peneliti, sebagai bahan rujukan penelitian selanjutnya. 
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1.4 Hipotesis Penelitian  

Menurut Arikunto (2002:64) secara bahasa hipotesis berasal dari kata hypo 

yang berarti di bawah, thesa yang artinya kebenaran. Jadi hipotesis yang kemudian 

cara menuliskan disesuaikan dengan Ejaan Bahasa Indonesia menjadi hipotesa, dan 

berkembang menjadi hipotesis. Hipotesis adalah prinsip yang logis dan dapat 

diterima secara rasional tanpa mempercayainya sebagai kebenaran sebelum diuji atau 

(dites) atau disesuaikan dengan fakta-fakta atau kenyataan yang mendukung atau 

menolak kebenarannya (Nawawi, 1995:153). Sedangkan menurut Sugiyono 

(2004:156) hipotesis adalah jawaban sementara terhadap permasalahan penelitian 

sampai terbukti melalui data yang terkumpul.  

Terdapat dua macam hipotesis, yaitu hipotesis penelitian dan hipotesis 

statistik. Hipotesis penelitian adalah hipotesis yang dibuat atau digunakan dalam 

suatu penelitian. Sedangkan hipotesis statistik adalah hipotesis yang dibuat atau 

digunakan untuk menguji hipotesis penelitian. Hipotesis penelitian ini, dalam 

hipotesis statistik akan menjadi hipotesis alternative atau hipotesis kerja (H1 atau 

Ha).(Hasan, 2006:34).  

Hipotesis penelitian yang dikemukakan berdasarkan rumusan permasalahan di 

atas adalah sebagai berikut: 

“ Ada Ada pengaruh positif dan signifikan antara pelayanan perpustakaan 

terhadap kepuasan pemustaka di Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta” 

Sedangkan hipotesis statistik yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 
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Ha: “Ada pengaruh positif dan signifikan antara pelayanan perpustakaan 

terhadap kepuasan pemustaka di Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta”. 

Ho: “Tidak ada pengaruh positif dan signifikan antara pelayanan perpustakaan 

terhadap kepuasan pemustaka di Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta”. 

Hipotesis di atas diambil dengan alasan karena pelayanan perpustakaan itu 

bisa bersifat positif atau negatif, tergantung pada  kepuasan pemustaka.  

1.5 Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan bertujuan untuk menunjukkan rangkaian 

pembahasan secara sistematis sehingga terlihat jelas kerangka skripsi yang diajukan. 

Laporan penelitian ini disusun dengan sistematika sebagai berikut:  

Bab pertama, pendahuluan yang meliputi latarbelakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian, hipotesis dan sistematika penulisan.  

Bab kedua, menguraikan tinjauan pustaka dan landasan teori. Tinjauan 

pustaka memuat beberapa hasil penelitian yang relevan. Sedangkan landasan teori 

berisi teori-teori yang berkaitan dengan permasalahan yang akan diteliti.  

Bab ketiga adalah metode penelitian yang meliputi pendekatan penelitian, 

waktu dan tempat penelitian, subjek dan objek penelitian, populasi dan sampel, 

variabel penelitian, metode pengumpulan data, metode analisis data yang terdiri dari 

pengujian instrument penelitian, uji validitas, uji reliabilitas dan teknik analisis data. 
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Bab keempat, terdiri dari dua bagian. Pertama, gambaran umum, berisi 

tentang deskripsi objek yang diteliti yaitu SMAN 1 Yogyakarta. Kedua, pembahasan 

yaitu pengaruh pelayanan perpustakaan terhadap kepuasan pemustaka di 

Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta.  

Bab kelima, penutup yang terdiri dari dua bagian yaitu simpulan dari hasil 

penelitian dan saran-saran. 
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BAB V 

PENUTUP 

 
 

5.1 Simpulan  

Setelah melakukan penelitian dan menganalisis data tentang “Pengaruh 

Pelayanan Perpustakaan Terhadap Kepuasan Pemustaka di Perpustakaan SMAN 1 

Yogyakarta”, maka penulis dapat menarik atau menyajikan beberapa simpulan yaitu 

sebagai berikut: 

1.  Pelayanan perpustakaan menurut pemustaka di Perpustakaan SMAN 1 

Yogyakarta sudah baik. Hasil tersebut terlihat berdasarkan nilai hasil 

analisis keseluruhan data yang dapat diketahui nilai Grand Mean yaitu 

sebesar 3,115, dilihat dari skala interval maka dengan hasil tersebut 

diketahui pelayanan perpustakaan di Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta 

termasuk kategori baik.  

2.  Kepuasan pemustaka terhadap pelayanan di Perpustakaan SMAN 1 

Yogyakarta sudah tinggi. Hasil tersebut terlihat berdasarkan nilai hasil 

analisis keseluruhan data yang dapat diketahui nilai Grand Mean yaitu 

untuk kepuasan pemustaka sebesar 3,152, dilihat dari skala interval maka 

dengan hasil tersebut diketahui kepuasan pemustaka di Perpustakaan 

SMAN 1 Yogyakarta termasuk kategori tinggi. 

 



 

 

137 

 

3. Berdasarkan analisis tentang pengaruh pelayanan perpustakaan terhadap 

kepuasan pemustaka di Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta, dengan 

menggunakan analisis korelasi Product Moment diperoleh koefisien 

korelasi sebesar 0,571, dengan taraf r tabel pada taraf signifikan 5% 

sebesar 0,1754 dan pada taraf signifikan 1% sebesar 0,2084. Dengan 

demikian nilai koefisien korelasi sebesar 0,571 lebih besar baik dari taraf 

signifikan 5%  atau 1%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis nihil 

(Ho) ditolak sedangkan hipotesis (Ha) diterima, yang artinya ada pengaruh 

yang positif dan signifikan antara pelayanan perpustakaan dengan 

kepuasan pemustaka di Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta. Nilai koefisien 

korelasi sebesar 0,571 termasuk ke dalam kategori 0,40-0,70 yang 

interpretasinya yaitu antara variabel X (pelayanan perpustakaan) dan 

variabel Y (kepuasan pemustaka) terdapat korelasi sedang atau cukup. Hal 

ini menandakan bahwa pelayanan perpustakaan memang ada pengaruhnya 

terhadap kepuasan pemustaka di Perpustakaan SMAN 1 Yogyakarta.  

5.2 Saran  

Dari hasil penelitian dan analisis penulis menyampaikan saran yang kiranya perlu 

ditindak lanjuti antara lain sebagai berikut:  

1. Perpustakaan perlu menambah jumlah pustakawan 

2. Perpustakaan perlu menambah koleksi sesuai dengan kebutuhan pemustaka 

3. Pustakawan harus terus berusaha memberikan pelayanan perpustakaan yang 

ramah kepada pemustaka 
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4. Perpustakaan perlu menambah lampu penerangan agar pemustaka leluasa 

dalam mencari koleksi 

5. Pustakawan harus terus berusaha lebih mengutamakan kepentingan 

pemustaka 

6. Pustakawan harus meningkatkan komunikasi yang efektif dengan pemustaka 

7. Pustakawan harus mampu memberikan perhatian penuh kepada setiap 

pengunjung yang datang ke perpustakaan 
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