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INTISARI

ANALISIS KESENJANGAN ANTARA HARAPAN DAN PERSEPSI
PEMUSTAKA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN SIRKULASI
DI PERPUSTAKAAN TERPADU POLITEKNIK KESEHATAN
YOGYAKARTA

Oleh : Siti Rochmayati/07140020

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kesenjangan antara harapan
dan persepsi pemustaka terhadap kualitas pelayanan sirkulasi di perpustakaan
terpadu Politeknik Kesehatan Y ogyakarta. Penelitian ini termasuk penelitian
survei dengan pendekatan deskriptif kuantitaf. Metode pengumpulan data
yang digunakan dalam penelitian ini di antaranya metode observas,
wawancara, kuesioner, dan dokumentasi. Pengambilan sampel secara
Accidental Sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 92 responden. Analisis
data menggunakan rumus Tingkat kesesuaian (Tki). Hasil pendlitian
menunjukkan bahwa ada kesenjangan antara harapan dan persepsi pemustaka
terhadap kualitas pelayanan sirkulasi di Perpustakaan Terpdu Politeknik
Kesehatan Y ogyakarta yaitu sebesar 83 %. Di lihat dari skala interval 83 %
termasuk kedalam kategori sangat tinggi dan kualitas pelayanan sirkulas
termasuk kategori sangat rendah. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
masukan kepada perpustakaan untuk meningkatkan maupun mempertahankan
kualitas pelayanan sirkulas di perpustakaan terpadu Politeknik Kesehatan
Y ogyakarta.

Kata kunci: harapan dan persepi pemustaka, kualitas pelayanan sirkulasi
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perpustakaan perguruan tinggi (PT) merupakan unit pelaksana teknis (UPT)
perguruan tinggi yang bersama-sama dengan unit lain turut melaksanakan Tri
Dharma Perguruan Tinggi dengan cara memilih, menghimpun, mengolah,
merawat, dan melayankan sumber informas kepada lembaga induknya pada
khususnya dan masyarakat akademis pada umumnya. Kelima tugas tersebut
dilaksanakan dengan tata cara, administrasi, dan organisasi yang berlaku bagi
penyelenggaraan sebuah perpustakaan (Qalyubi, 2007:10).

Pelayanan sirkulasi merupakan bentuk pelayanan yang telah dilakukan oleh
sebagian besar perpustakaan di Indonesia. Pelayanan sirkulasi ini mencakup
pengertian yang lebih luas, yakni semua bentuk kegiatan pencatatan yang
berkaitan dengan pemanfaatan dan pemakaian koleks dengan tepat guna dan tepat
waktu untuk kepentingan pemakail jasa perpustakaan (Lasa, 1995:213).

Pelayanan sirkulasi merupakan salah satu jasa perpustakaan yang pertama
kali berhubungan langsung dengan pengguna perpustakaan. Aktivitas bagian
sirkulass menyangkut masalah citra perpustakaan. Baik tidaknya sebuah
perpustakaan berkaitan erat dengan bagaimana pelayanan sirkulasi diberikan
kepada pemakai (Qalyubi, 2007:221).

Sirkulas bahan perpustakaan merupakan unsur penting dalam kegiatan
perpustakaan. Betapapun besar koleksi yang dimiliki oleh sebuah perpustakaan,
tetapi kalau sirkulass dan pemakaiannya hanya sedikit sga yang

memanfaatkannya maka kecil sgjalah arti perpustakaan tersebut (Martoatmojo,



1999:37). Maka lebih bagus pelayanan sirkulasinya akan lebih banyak pula yang
akan memanfaatkan perpustakaan tersebut.

Kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting untuk diwujudkan
karena pelayanan merupakan ujung tombak perpustakaan (Soeatminah,
1992:129). Dengan pelayanan yang berkualitas dimungkinkan akan tercipta
suasana yang menyenangkan sehingga interaksi antara pemustaka dengan
perpustakaan dapat terjadi dengan baik.

Meskipun informasi dari internet lebih lengkap dan cepat aksesnya namun
pelayanan sirkulasi masih tetap dikunjungi oleh sebagian besar pemustaka. Sikap
anggota dan kelompok pemustaka terhadap informasi, pengalaman pemustaka
merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi perilaku pemustaka
terhadap pemanfaatan perpustakaan (Sulistyo-Basuki, 1992:202). Sikap anggota
dapat berupa persepsi mereka terhadap pelayanan sirkulasi yang di perolehnya.

Harapan merupakan perkiraan atau keyakinan pemustaka tentang apa yang
akan diterimanya. Pengertian ini didasarkan pada pandangan bahwa harapan
merupakan standar prediksi yang dilakukan pemustaka pada kualitas pelayanan
sirkulasi.

Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan membandingkan harapan
dengan persepsi pemustaka, apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan
sesuai dengan yang diharapkan oleh pemustaka maka pelayanan dipersepsikan
baik dengan yang diharapkan oleh pemustaka. Jika jasa/pelayanan melampaui
harapan pemustaka maka pelayanan sirkulasi dipersepsikan sebagai pelayanan

yang sesuai dan sangat baik. Tetapi sebaliknya jika pelayanan yang diterima tidak



sesuai atau lebih rendah dari yang diharapkan maka pelayanan sirkulasi dikatakan
tidak sesual dan tidak baik dengan pelayanan yang ada di perpustakaan tersebut.

Pelayanan sirkulasi di  Perpustakaan Terpadu Politeknik Kesehatan
Y ogyakarta menurut Ibu Puti sudarwanti selaku Kelapa Perpustakaan merupakan
salah satu jenis pelayanan perpustakaan yang tinggi frekuensi pemanfaatannya,
selain digunakan oleh mahasiswa, perpustakaan juga dimanfaatkan untuk
keperluan karyawan untuk mencari referenss dan mengisi waktu luang untuk
membaca koran, atau berita-berita lainnya. Mahasiswa adalah pemustaka yang
lebih dominan memanfaatkan perpustakaan, karena selain untuk keperluan kuliah
juga untuk browsing (mencari) sumber informasi lainnya.

Sebagai perpustakaan Perguruan Tinggi maka Perpustakaan Terpadu
Politeknik Kesehatan Yogyakarta selalu berusaha memenuhi kebutuhan
pemustakanya. Mengingat mahasiswa sebagai anggota perpustakaan terbanyak
yaitu yang berjumiah 1.109 anggota (tahun 2009-2010), maka perpustakaan
berusaha memberikan pelayanan prima bagi pemustaka, dengan cara memberikan
pelayanan sirkulas yang maksimal, seperti peminjaman, pengembalian,
penagihan, adanya bebas pustaka, sanksi bagi yang melakukan pelnggaran dan
waktu layanan yang memadai yaitu dari jam 08.00 s.d 15.00 WIB.

Berdasarkan survey wawancara dengan Ibu Puti Sudarwanti selaku kepala
Perpustakaan Terpadu Politeknik Kesehatan Y ogyakarta pada tanggal 10 Januari
2011, mengutarakan bahwa pelayanan sirkulasi selalu dikunjungi terutama
mahasiswa karena koleksi yang lengkap, sarana prasarana yang memadai dan

sudah terotomasi sehingga mempermudah dalam proses pencarian koleksi.



Berdasarkan laporan tahunan tahun 2010 perpustakaan terpadu Politeknik
Kesehatan Y ogyakarta menunjukkan peningkatan sekitar 3% pemustaka yang
memanfaatkan perpustakaan. Perpustakaan Terpadu Poltekkes Y ogyakarta
menggunakan sistem barcode yang belum digunakan oleh perpustakaan
Politeknik lainnya. Selain itu, dilihat dari penghargaan yang pernah diterima,
Perpustakaan Terpadu Politeknik Kesehatan Y ogyakarta pernah meraih juara satu
se-Indonesia pada waktu memperingati Hari Kesehatan Nasional tahun 2009.

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik ingin mengkaji kualitas
pelayanan sirkulasi yang diberikan Perpustakaan Terpadu Politeknik Kesehatan
Yogyakarta. Dari pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan khususnya
pelayanan sirkulasi tersebut pasti menimbulkan persepsi yang berbeda-beda bagi
pemustaka yang dilayaninya. Hal itulah yang mendasari penulis untuk mengetahui
bagaimana kesenjangan antara harapan dan persepsi pemustaka terhadap kualitas
pelayanan sirkulasi di perpustakaan Terpadu Politeknik Kesehatan Y ogyakarta.
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka diperoleh rumusan masalah

sebagai berikut ini, bagaimana kesenjangan antara harapan dan  perseps
pemustaka terhadap kualitas pelayanan sirkulasi di perpustakaan Terpadu

Politeknik Kesehatan Y ogyakarta ?



1.3 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian

13.1

Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui kesenjangan antara harapan dan persepsi pemustaka

terhadap kualitas pelayanan sirkulas di  Perpustakaan Terpadu Politeknik

Kesehatan Y ogyakarta.

1.3.2

Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:

Agar Ilmu Perpustakaan ini dapat memberikan masukan dalam
menentukan kebijaksanaan terutama yang berkaitan dengan peningkatan
Kualitas Pelayanan Sirkulasi Perpustakaan Terpadu Politeknik Kesehatan
Y ogyakarta.

Agar dapat memberikan sumbangan (kontribusi)) empirik bagi para
pembaca terhadap pentingnya pengembangan jasa pelayanan berdasarkan
kualitas pelayanan sirkulasi.

Bagi peneliti dapat digunakan sebagai bahan rujukan bagi penelitian
selanjutnya.

Bagi penulis penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan informas

dalam bidang kualitas pelayanan sirkulasi.

1.4 Hipotesis

Menurut Arikunto (2006:73) hipotesis merupakan suatu pernyataan yang

penting kedudukannya dalam penelitian. Oleh karena itulah maka dari pendliti

dituntut kemampuannya untuk merumuskan hipotesis dengan jelas. Sehingga

penulis dapat merumuskan hipotesis sebagai berikut:



Ha : “Ada kesenjangan antara harapan dan persepsi pemustaka terhadap kualitas
pelayanan sirkulasi”.
1.5 Sistematika Pembahasan

Sistematika dalam skripsi ini disusun secara sistematis dalam lima bab,
yaitu :

Bab satu Pendahuluan, bab ini berisi uraian mengena latar belakang
masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, Hipotesis dan
sistematika penulisan.

Bab dua Tinjauan Pustaka dan Landasan Teori, pada tinjauan pustaka
memuat beberapa penelitian yang sejeni, yaitu tentang tentang penilaian pemakai
terhadap layanan yang diterima. Sedangkan landasan teori merupakan teori-teori
yang berkaitan dengan persepsi pemustaka terhadap pelayanan sirkulasi yang akan
dipakai sebagal bahan rujukan untuk menganalisis data hasil penelitian.

Bab tiga Metodologi Penelitian, berisi uraian mengenai jenis penelitian,
waktu dan tempat penelitian, subjek dan objek penelitian, populasi dan sampel,
variabel penelitian, metode pengumpulan data, metode analisis data.

Bab empat Pembahasan, pada bab ini menguraikan mengenai gambaran
umum Perpustakaan Terpadu Politeknik Kesehatan Yogyakarta, kemuduian
membahas hasil penelitian dan menganalisis hasil pengolahan data.

Bab lima Penutup, berisi tentang kesimpulan hasil penelitian, saran dan

lampiran.



BAB V
PENUTUP

5.1 Simpulan

Setelah melakukan penelitian dan menganalisis data tentang “Anaisis
Kesenjangan antara harapan dan Persepsi Pemustaka Terhadap Kualitas Pelayanan
Sirkulasi di Perpustakaan Terpadu Politeknik Kesehatan Y ogyakarta’, maka penulis
dapat menarik atau menyajikan beberapa simpulan yaitu sebagai berikut:

Berdasarkan hasil analisis kesenjangan antara harapan dan persepsi pemustaka
terhadap kualitas pelayanan sirkulasi di perpustakaan terpadu Politeknik Kesehatan
Y ogyakarta diketahui bahwa ada kesenjangan antara harapan dan persepsi pemustaka
terhadap kualitas pelayanan sirkulasi di perpustakaan terpadu Politeknik Kesehatan
Y ogyakarta yaitu sebesar 83 %, di lihat dari skala interval maka dengan hasil tersebut
diketahui bahwa antara harapan dan persepsi pemustaka terhadap kualitas pelayanan
sirkulasi termasuk kategori sangat tinggi. Sehingga kualitas pelayanannya termasuk
kategori sangat rendah.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang disebutkan di atas serta masukan-masukan

dari responden penelitian, maka penulis mengaj ukkan beberapa saran sebagai berikut:
1. Kepedulian pustakawan, Pustakawan hendaknya memberikan pelayanan
prima bagi pemustakanya agar menimbulkan kedekatan antara pustakawan

dengan pemustaka agar tidak ada kesenjangan.
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2. Hendaknya kenyamanan pada ruang sirkulas lebih diperhatikan lagi agar
tercipta suasana yang lebih nyaman sehingga menjadikan pemustaka merasa
lebih betah berada di ruang sirkulasi tersebuit.

3. Hendaknya lebih meningkatkan sarana dan prasarana pada ruang sirkulasi
agar fasilitas yang ada lebih memadahi.

4. Penataan buku di rak atau shelving hendaknya ditata lebih rapi lagi agar

memudahkan pemustaka dalam mencari koleksi.
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