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ABSTRAK 

 

Kartika Puspita Sari, S. IP (22200011112). Analisis Hospitality Pustakawan 

dalam Peningkatan Kualitas Layanan Perpustakaan di Perpustakaan Sekolah Tinggi 

Pariwisata Ambarrukmo Yogyakarta. Tesis Program Studi Interdisciplinary Islamic 

Studies, Konsentrasi Ilmu Perpustakaan dan Informasi, Pascasarjana Universitas 

Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2024. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui alasan diperlukannya hospitality 

pustakawan, juga mengetahui bentuk-bentuk hospitality pustakawan, upaya yang 

dilakukan untuk mewujudkan hospitality pustakawan dan kendala apa saja yang 

dihadapi dalam mewujudkan hospitality pustakawan serta solusi dari kendala 

hospitality pustakawan dalam peningkatan kualitas layanan perpustakaan di 

perpustakaan STIPRAM Yogyakarta. Hospitality pustakawan ditinjau dari teori 

Bambang A Sujatno pada buku yang berjudul Hospitality serta tindakan emosional 

intelligent dari teori Daniel Goleman. Jenis penelitian yang digunakan adalah 

deskriptif kualitatif dengan mengumpulkan data melalui observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Informan dalam penelitian dipilih dengan Teknik purposive sampling 

dan data berkembang selama proses penelitian. Analisis data dilakukan melalui 

reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Teknik keabsahan data 

menggunakan credibility, transferability, dependability dan confirmability. 

Hasil penelitian didapatkan bahwa: (1) Hal-hal yang melatarbelakangi 

diperlukan hospitality pustakawan. (a) mengelola mutu, (b) partisipasi diri, (c) 

meningkatkan komunikasi, (d)orientasi pada goals, (e) problem solving, (f) disiplin, 

(g) peka terhadap tren, (h) peka terhadap keinginan pemustaka, (i) kreatif, (j) 

energik dan diplomatis, (k) ambisius. (2) Bentuk-bentuk hospitality yang dilakukan 

pustakawan dalam peningkatan kualitas layanan. (a) Sambutan yang ramah (b) 

bantuan aktif, (c) ketersediaan dan kehadiran, (d) keterlibatan dalam pembelajaran, 

(e) memahami kebutuhan pemustaka, (f) perpustakaan teknologi, (g) program acara 

dan kegiatan, (h) fleksibilitas dan daya tanggap. (3) Upaya-upaya yang dilakukan 

hospitality pustakawan dalam peningkatan kualitas layanan di perpustakaan (a) 

kesadaran diri, (b) pengaturan diri, (c) motivasi, (d) keterampilan sosial, (e) empati. 

Kata Kunci: Hospitality, Kualitas Layanan, Perpustakaan, Pustakawan. 
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ABSTRACT 

 

Kartika Puspita Sari, S. IP (22200011112). Analysis of Librarian Hospitality in 

Improving the Quality of Library Services at the Ambarrukmo Yogyakarta Tourism 

College Library. Thesis Interdisciplinary Islamic Studies Program, Library and 

Information Science Concentration, Postgraduate Program, Sunan Kalijaga State 

Islamic University Yogyakarta, 2024. 

This research aims to find out the reasons for the need for librarian 

hospitality, also to find out the forms of librarian hospitality, efforts made to realize 

librarian hospitality and what obstacles are faced in realizing librarian hospitality 

and solutions to librarian hospitality obstacles in improving the quality of library 

services in the STIPRAM Yogyakarta library. Librarian hospitality is reviewed from 

Bambang A Sujatno's theory in a book entitled Hospitality and emotional intelligent 

actions from Daniel Goleman's theory. The type of research used is descriptive 

qualitative by collecting data through observation, interviews, and documentation. 

Informants in the study were selected by purposive sampling technique and data 

developed during the research process. Data analysis is done through data 

reduction, data presentation, and conclusion drawing. Data validity techniques use 

credibility, transferability, dependability and confirmability. 

The results of the study found that: (1) The things behind the need for 

hospitality librarians. (a) managing quality, (b) self-participation, (c) improving 

communication, (d) goalorientation, (e) problem solving, (f) discipline, (g) sensitive 

to trends, (h) sensitive to user desires, (i) creative, (j) energetic and diplomatic, (k) 

ambitious. (2) Forms of hospitality carried out by librarians in improving service 

quality. (a) Friendly welcome (b) active assistance, (c) availability and presence, 

(d) involvement in learning, (e) understanding library needs, (f) library technology, 

(g) event and activity programs, (h) flexibility and responsiveness. (3) Efforts made 

by hospitality librarians in improving service quality in the library (a) self- 

awareness, (b) self-regulation, (c) motivation, (d) social skills, (e) empathy 

Keywords: Hospitality, Library, Librarian, Service Quality. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Daerah Istimewa Yogyakarta atau yang biasa disebut DIY adalah 

sebuah wilayah di Indonesia yang terkenal akan destinasi wisatanya, yang 

menawarkan berbagai atraksi dengan mencakup aspek sejarah, budaya, religi, 

dan alam. DIY juga mempunyai kekayaan budaya dan tradisi, terutama di 

keratonnya yang terdapat berbagai upacara adat. Selain itu, keramahan 

penduduk dan kulinernya yang unik turut membuat wilayah ini terkenal 

sebagai destinasi tujuan wisata yang mengedepankan keramahan dan 

pelayanan.1 DIY juga memiliki Industri di bidang perhotelan, restoran, dan 

layanan wisata yang didukung oleh berbagai program pendidikan dan 

pelatihan, dalam hal ini perlu diketahui bahwa banyaknya jumlah wisatawan 

yang datang ke DIY semakin meningkat seperti yang dijelaskan dalam data 

berikut: 

 
Gambar 1. Perkembangan jumlah kunjungan wisatawan mancanegara DIY 2021-2023 

Sumber: (Data BPS D.I.Yogyakarta) 
 

1 Sugiyah et al., “Strategi Pemasaran Menyambut Pranatan Baru Pariwisata Yogyakarta 

(Studi Kasus Hotel Cabin Sutomo),” Widya Cipta: Jurnal Sekretari dan Manajemen 5, no. 2 (2021): 

111–116. 

1 



2 

 

 

 

 

 

 

 
Berdasarkan data di atas menunjukkan bahwa kunjungan wisatawan 

mancanegara pada bulan April 2022 tercatat sebayak 35 wisatawan yang 

masuk melalui Bandara Internasional Yogyakarta, dan pada bulan Mei jumlah 

kunjungan meningkat lebih dari tujuh kali lipat dibandingkan bulan 

sebelumnya. Kenaikan kembali terlihat pada bulan Juni hingga Juli tahun 

2022. Namun, pada bulan Agustus terjadi penurunan jumlah kunjungan karena 

wisatawan mancanegara, dan kembali meningkat pada bulan September 2022 

dan terus berlanjut hingga November 2022. Peningkatan yang signifikan juga 

terjadi pada bulan Desember 2022 dengan jumlah sebesar 5.169 kunjungan 

yang meningkat hampir tiga kali lipat dari bulan sebelumnya. Memasuki awal 

tahun 2023, kunjungan wisatawan mancanegara tercatat sebanyak 3.883 

secara berturut-turut dari Februari hingga Juli dan pada bulan Juli tercatat 

12.444 wisatawan mancanegara yang berkunjung ke DIY, hal ini 

menyebabkan peningkatan sebanyak 11,23% dibandingkan bulan 

sebelumnya.2 

Kenaikan jumlah wisatawan mancanegara ke DIY menjadi salah satu 

tujuan seperti yang dijelaskan dalam Peraturan DIY No 4 Tahun 2010 tentang 

Penyelenggaraan Pariwisata Bab II Asas dan tujuan di Pasal 2 dan Bab III 

tentang Prinsip Penyelenggaraan Kepariwisataan Pasal 4 yang menjelaskan 

komitmen yang tercermin dalam hak asasi manusia, keragaman budaya dan 

kearifan lokal, dengan tujuan memberikan manfaat yang proporsional bagi 

 

2 Herum Fajarwat, “Perkembangan Pariwisata D.I. Yogyakarta” (Yogyakarta: Badan Pusat 

Statistik D.I.Y, n.d.), https://yogyakarta.bps.go.id/pressrelease/2023/09/01/1294/perkembangan- 

pariwisata-d-i--yogyakarta--juli-2023.html. 



3 

 

 

 

 

 

 

 

kesejahteraan, keadilan dan kesetaraan. Selain itu, komitmen ini juga 

mencakup pemberdayaan masyarakat, keterpaduan antar sektor dan antar 

wilayah, serta kepatuhan terhadap kode etik kepariwisataan baik di tingkat 

lokal, nasional, maupun internasional, yang bertujuan untuk memperkokoh 

keutuhan Negara Kesatuan Republik Indonesia.3 

Memperkokoh keutuhan Negara Kesatuan Republik Indonesia 

terkhusus di DIY harus didukung oleh sumber daya manusia yang berkualitas 

yang dapat diperoleh dari pendidikan formal dan informal.4 Berdasarkan 

proyeksi kebutuhan sumber daya manusia dibuat program pendidikan 

informal melalui beberapa pelatihan, dan bidang pendidikan formal dibuat 

sebuah perencanaan Tourism Institute yang bekerjasama dengan industri- 

industri bidang pariwisata.5 

Lembaga pendidikan formal guna mendukung pariwisata salah 

satunya adalah di Sekolah Tinggi Pariwisata Ambarrukmo Yogyakarta atau 

biasa disebut STIPRAM. STIPRAM merupakan salah satu institusi 

pendidikan tinggi yang berperan dalam mendukung perkembangan industri 

pariwisata, yang dituntut untuk meningkatkan kualitas pembelajaran, sarana 

prasarana, serta memperbaiki sistem pengajaran dan kurikulum sehingga dapat 

mengakomodir kebutuhan keilmuan, keterampilan, dan kompetensi 

 

3 Pemerintah Kota, “Penyelenggaraan Pariwisata,” International Journal of Development and 

Management Review 5, no. 1 (2010): 212–224, 

http://publications.lib.chalmers.se/records/fulltext/245180/245180.pdf%0Ahttps://hdl.handle.net/2 

0.500.12380/245180%0Ahttp://dx.doi.org/10.1016/j.jsames.2011.03.003%0Ahttps://doi.org/10.10 

16/j.gr.2017.08.001%0Ahttp://dx.doi.org/10.1016/j.precamres.2014.12. 
4 Dinas Pariwisata DIY, Peraturan Daerah Istimewa (Yogyakarta: Perdais, 2015). 
5 Fachrul Husain Habibie, “Pendidikan Nasional Pariwisata Terhadap Pengembangan Dan 

Tantangan Dunia Pariwisata,” Jurnal Ilmiah Pariwisata 1 (2022): 1–13, 

https://jurnalpariwisata.iptrisakti.ac.id/index.php/JIP/article/view/9/9. 

http://dx.doi.org/10.1016/j.precamres.2014.12
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pangsa pasar. Oleh karena itu, peran STIPRAM dalam meningkatkan kualitas 

pendidikan kepariwisataan menjadi sangat penting untuk mendukung 

perkembangan industri pariwisata di DIY.6 

Perkembangan industri pariwisata di DIY mendorong kebutuhan akan 

adanya variasi dan validitas informasi terkait keragaman tempat wisata yang 

ada di wilayah tersebut. Dalam konteks ini, pencarian informasi menjadi aspek 

yang krusial, karena keakuratan dan kredibilitas informasi menjadi faktor 

utama. Sehingga, keberadaan lembaga seperti perpustakaan memiliki peran 

strategis dalam menjamin validitas informasi yang didapatkan oleh pelaku 

industri pariwisata.7 Menurut UU No. 43 Tahun 2007 Perpustakaan adalah 

institusi pengelola koleksi karya tulis dan karya rekam secara profesional 

dengan sistem yang baku, guna memenuhi kebutuhan pendidikan, penelitian, 

pelestarian, informasi untuk para pemustaka.8 

Fungsi perpustakaan menurut UU No 43 tahun 2007 adalah: 1) 

mengembangkan sistem perpustakaan nasional untuk mendukung sistem 

pendidikan nasional. 2) menjamin keberlangsungan perpustakaan sebagai 

wujud pelayanan kepada pemustaka dan masyarakat. 3) mengelola dan 

mengembangkan perpustakaan secara teratur dan berkualitas.9 Perpustakaan 

 

 

6 Bambang Supriadi, “Kualitas Pendidikan Luar Sekolah Dalam Bidang Pariwisata,” Jurnal 

Pesona 21, No. 2 (2010): 45–67, 

Https://Www.Researchgate.Net/Publication/328567104_Kualitas_Pendidikan_Luar_Sekolah_Dala 

m_Bidang_Pariwisata. 
7 Ana Rizka Mashud and Rita Octari Dewi, “Persepsi Pemustaka Terhadap Sikap Pustakawan 

Pada Layanan Perpustakaan Di Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Provinsi Kalimantan Selatan,” 

JIPIS: Jurnal Ilmu Perpustakaan dan Informasi Islam 2, no. 2 (2022): 61. 
8 Undang-Undang Dasar, “Undang-Undang Dasar RI,” Undang-undang 1945, no. 235 

(2007): 245. 
9 Ibid.6 
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yang lengkap dan efisien memberikan kesempatan kepada peserta didik untuk 

mengembangkan dan memperdalam pengetahuan melalui belajar mandiri, 

seperti mahasiswa yang sedang mengisi waktu senggang untuk mengerjakan 

tugas kuliah atau mencari bahan koleksi untuk mendapatkan informasi yang 

ada di perpustakaan perguruan tinggi.10 

Perpustakaan perguruan tinggi secara konsisten mengembangkan 

strategi yang adaptif dan responsif untuk memenuhi kebutuhan informasi yang 

beragam dari para pemustaka, upaya berkelanjutan untuk meningkatkan 

koleksi, layanan, dan aksesibilitas informasi dapat menjadi langkah positif 

untuk memenuhi sebagian besar kebutuhan pemustaka di perpustakaan 

perguruan tinggi.11 Penelitian ini berfokus pada perpustakaan di STIPRAM 

Yogyakarta karena perpustakaan ini termasuk ke dalam sebuah institusi 

pendidikan dengan fokus yang kuat pada industri pariwisata dan perhotelan 

yang memiliki posisi strategis dalam memfasilitasi akses terhadap sumber 

daya informasi yang mendukung kemajuan pengetahuan ilmiah di bidang 

pariwisata dan perhotelan.12 

Perpustakaan STIPRAM Yogyakarta sebagai institusi pendidikan 

memiliki peran yang sangat vital dalam mendukung proses pembelajaran dan 

 

 

 

 

 

10 Hari Santoso, “Peningkatan Kualitas Layanan Perpustakaan Yang Berorientasi Pada 

Kepuasan Pemakai,” Media Pustakawan 14, no. 1 (2007): 44–52, 

file:///C:/Users/Windows/Downloads/969-Article Text-2454-1-10-20200522.pdf. 
11 Achmad Fachmi, “Kerja Sama Antar Perpustakaan Perguruan Tinggi Dengan Silang Layan 

Dan Resource Sharing,” AL Maktabah 7, no. 2 (2022): 110. 
12 Buchori, “Peran Dan Strategi Public Relation Dalam Pembentukan Citra Perguruan Tinggi 

Pariwisata (Studi Kasus Di STIPRAM Yogyakarta).” 
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penelitian di berbagai institusi.13 Salah satu faktor kunci yang berkontribusi 

terhadap keberhasilan sebuah perpustakaan adalah kualitas layanan yang 

diberikan kepada pemustaka, baik itu mahasiswa, dosen, maupun peneliti. Saat 

ini, faktor-faktor yang perlu diperhatikan untuk meningkatkan kualitas 

layanan perpustakaan antara lain kesadaran, aturan, organisasi, dan fasilitas 

layanan. Selain itu, kualitas layanan dipengaruhi oleh layanan yang 

diharapkan dan layanan yang dirasakan elemen utama layanan perpustakaan 

meliputi fasilitas layanan, bahan pustaka yang tersedia, pemustaka, dan staf 

layanan Strategi untuk meningkatkan kualitas layanan perpustakaan antara 

lain dengan memberikan layanan yang terbaik, meningkatkan kerja sama antar 

perpustakaan.14 

Sebagai lembaga yang menyediakan layanan, perpustakaan perlu terus 

meningkatkan kualitas layanannya agar dapat memenuhi kebutuhan 

pemustaka. Peningkatan kualitas layanan di perpustakaan juga dapat 

mendorong peningkatan kepuasan pemustaka dan menciptakan loyalitas. Oleh 

karena itu hospitality dianggap sebagai aspek penting dalam peningkatkan 

kualitas layanan perpustakaan.15 Hospitality adalah konsep atau praktik yang 

memberikan pelayanan ramah dan menyenangkan kepada pengunjung, 

keramahan ini berkaitan dengan industri pariwisata dan perhotelan, dimana 

 

13 Sri Rahayu, “Mengenal Perpustakaan Perguruan Tinggi Lebih Dekat,” Buletin 

Perpustakaan Universitas Islam Indonesia (2017): 103–110, https://journal.uii.ac.id/Buletin- 

Perpustakaan/article/view/9109/7603. 
14 RM Endhar Priyo Utomo, “Peningkatan Kualitas Layanan Berbasis Pemustaka : Sebuah 

Paradigma Baru Pengukuran Kinerja Perpustakaan,” LIBRARIA: Jurnal Perpustakaan 6, no. 1 

(2018): 137. 
15 Wisnu Hadi, “Analisa Terhadap Pengembangangan Obyek Wisata Di Mata Mahasiswa 

Luar Jawa Sebagai Wisatawan Di Daerah Istimewa Yogyakarta,” Journal of Indonesian Tourism, 

Hospitality and Recreation 1, no. 2 (2018): 70–82. 
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pelayanan yang ramah dan profesional sangat penting dalam menciptakan 

pengalaman yang baik.16 

Pengalaman baik yang didapat dari pemustaka karena adanya 

hospitality pustakawan yang memiliki sikap ramah atau hubungan baik yang 

berkembang seperti pelayanan yang mengedepankan hospitality dapat 

berpengaruh terhadap kualitas layanan untuk memastikan bahwa kegiatan 

dioptimalkan dan meminimalkan masalah karena ketidakpuasan sehingga 

penting untuk memberikan layanan terbaik dan memperhatikan kebutuhan 

pemustaka.17 Hospitality adalah kunci dari kelancaran bisnis, karena 

pelayanan yang baik akan membantu meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

mendorong pengunjung untuk datang kembali.18 

Hospitality pustakawan menjadi sangat penting mengingat peran 

strategis perpustakaan sebagai pusat informasi dan pembelajaran. Oleh karena 

itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui alasan diperlukan hospitality 

pustakawan sehingga dianggap penting dalam peningkatan kualitas layanan 

perpustakaan, bentuk implementasinya dalam layanan perpustakaan, dan 

upaya-upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan hospitality guna 

mendukung  tercapainya  kualitas  layanan  yang  optimal  di  STIPRAM 

 

 

 

 

16 Hildayati Raudah and Triana Santi, “Komunikasi Interpersonal Pustakawan Dan 

Pemustaka Di Perpustakaan Universitas Islam Negeri Sumatera Utara Medan,” LIBRARIA: Jurnal 

Perpustakaan 6, no. 2 (2018): 257. 
17 Myong Jae Lee, Chang Huh, and Margie Ferree Jones, “Investigating Quality Dimensions 

of Hospitality Higher Education: From Students’ Perspective,” Journal of Hospitality and Tourism 

Education 28, no. 2 (2016): 95–106. 
18 Jinlin Zhao, Handbook of Hospitality Strategic Management, ed. Michael Olsen (USA: 

Florida International University, 2008). 
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Yogyakarta.19 

 

Selain hospitality pustakawan dalam peningkatan kualitas layanan 

diperlukan pula kecerdasan emosional pustakawan yang memiliki relevansi 

dengan perpustakaan, terutama dalam pengembangan sumber daya manusia 

dan literasi emosional. Penerapan konsep kecerdasan emosional dapat secara 

aktif mengklarifikasi pertanyaan, menggunakan komunikasi non-verbal, 

menghindari jargon, mengajukan pertanyaan yang bermanfaat, mengelola 

konflik secara profesional, menyampaikan presentasi dengan baik, 

berkolaborasi dalam tim, dan berinteraksi secara efektif dalam lingkungan 

digital di Perpustakaan STIPRAM Yogyakarta.20 

Pada saat melakukan observasi di Perpustakaan STIPRAM 

Yogyakarta, analisis hospitality dalam meningkatkan kualitas layanan 

perpustakaan didorong oleh beberapa faktor krusialsebagai berikut: 1) 

Mengingat STIPRAM bergerak di bidang pendidikan pariwisata, maka 

layanan perpustakaan yang prima dapat memberikan kontribusi positif 

terhadap pengalaman belajar mahasiswa. Oleh karena itu, perlu dilakukan 

analisis mendalam untuk mengevaluasi sejauh mana konsep hospitality dapat 

diterapkan dalam layanan perpustakaan, dengan harapan dapat meningkatkan 

kualitasnya. 2) dalam menghadapi persaingan yang ketat dalam dunia 

pariwisata, penerapan hospitality dalam layanan perpustakaan di STIPRAM 

Yogyakarta dapat menjadi nilai tambah bagi mahasiswa. 3) meningkatkan 

 

19 Pustakawan, “Pedoman Pengembangan Koleksi Perpustakaan STIPRAM Yogyakarta 
2022” (Yogyakarta: Sekolah Tinggi Pariwisata Ambarrukmo STIPRAM Yogyakarta, n.d.). 

20 Goleman, “Emosional Intellegence Why It Can Matter More than IQ” (2003). 
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kualitas layanan perpustakaan tidak hanya berarti memenuhi kebutuhan 

akademik, tetapi juga mempersiapkan mahasiswa untuk bersaing dalam 

industri pariwisata yang sangat kompetitif. 4) penting untuk melakukan 

penelitian kontekstual untuk memahami kebutuhan dan tantangan spesifik 

yang dihadapi perpustakaan di STIPRAM Yogyakarta dimana konteks dan 

karakteristik yang unik dari setiap institusi membutuhkan pendekatan dan 

solusi spesifik yang dapat diadaptasi sesuai dengan kebutuhan lokal. 5) dengan 

perubahan yang cepat dari tren pendidikan, persepsi tentang perpustakaan juga 

dapat berubah.21 

Hospitality pustakawan memainkan peran penting dalam 

meningkatkan kualitas layanan perpustakaan dengan membangun komunikasi 

yang efektif bersama pemustaka secara langsung sehingga dapat 

mempengaruhi tingkat kualitas layanan. Namun, banyak pustakawan yang 

belum sepenuhnya menyadari pentingnya hospitality.22 Pustakawan berperan 

dalam menentukan sejauh mana pemustaka merasa nyaman dalam 

memanfaatkan perpustakaan sangatlah penting, layanan yang diberikan oleh 

pustakawan menentukan kualitas interaksi dengan pemustaka dan tingkat 

kepuasan yang dirasakan ketika memanfaatkan layanan perpustakaan.23 

Meskipun pemustaka memiliki karakteristik yang berbeda, namun pemustaka 

 

 

 

 

21 “Observasi Peneliti,” Perpustakaan Sekolah Tinggi Pariwisata Ambarrukmo. (2024) 
22 Jyothi Mallya and Vidya Patwardhan, “Hospitality Students’ Perception of College Library 

Service Quality: Importance-Performance Analysis,” DESIDOC Journal of Library and Information 

Technology 38, no. 2 (2018): 125–131. 
23 Iis Arista Hardianti, “Persepsi Pemustaka Terhadap Social Skill” (2019). 
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dapat dilayani dengan layanan yang inklusif dan pemustaka mengharapkan 

kenyamanan dalam memanfaatkan semua layanan perpustakaan.24 

Layanan perpustakaan STIPRAM Yogyakarta dapat dilakukan dengan 

mempertimbangkan berbagai aspek yang berkaitan dengan interaksi antara 

pemustaka dan sumber daya yang disediakan oleh perpustakaan. Metode 

penilaian kualitas layanan ini memerlukan identifikasi kesenjangan antara 

harapan pemustaka dan layanan yang ditawarkan oleh perpustakaan. Oleh 

karena itu, kualitas layanan tidak hanya mencakup pemeriksaan sumber daya 

fisik dan informasi, tetapi juga pertimbangan elemen interpersonal, responsif, 

dan berpusat pada pemustaka.25 Lingkungan perpustakaan yang responsif dan 

efisien dilihat dari kinerja yang dirasakan dari pandangan pemustaka terhadap 

apa yang diterima setelah menggunakan layanan perpustakaan. 

Oleh karena itu, perpustakaan harus memberikan pengalaman yang 

menyenangkan bagi pemustaka dalam membangun opini yang positif. 

Pentingnya kelengkapan informasi di perpustakaan juga harus diperhatikan, 

karena mengingat perpustakaan bersaing dengan penyedia informasi lain dan 

internet. Sehingga meningkatkan kualitas perpustakaan perlu mengikuti dan 

mengembangkan teknologi komunikasi dan informasi hal ini bertujuan untuk 

memberikan layanan kepada pemustaka kapanpun dan dimanapun.26 

 

 

24 Ummul Khaerah, “Analisis Kemampuan Sosial Pustakawan Dalam Meningkatkan Kualitas 

Layanan Di Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Kabupaten Takalar,” JUPITER XVII, no. 1 (2020): 

73–89, https://journal.unhas.ac.id/index.php/jupiter/article/view/11331/5842. 
25 Prima Fithri, Afri Adnan, and Verra Syahmer, “Improving Public Library Service Quality 

in Local City of Indonesia” 01047 (2018): 4–7. 
26 Himayah, “Layanan Dan Pelayanan Perpustakaan : Menjawab Tantangan Era Teknologi 

Informasi” (2002): 1–6. 
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Kualitas layanan perpustakaan yang baik dilihat dari tim sumber daya 

manusia yang bertugas mengelola koleksi perpustakaan.27 Perpustakaan 

memberikan layanan informasi yang optimal kepada pemustaka, dengan aspek 

fisik seperti sarana dan prasarana pendukung layanan informasi yang 

memuaskan dan hendaknya tidak hanya berpuas diri dengan mewujudkan 

aspek materil tersebut namun juga memperhatikan hospitality pustakawan.28 

Hospitality pustakawan diharapkan dapat diidentifikasi langkah-langkah 

konkrit yang dapat dilakukan untuk meningkatkan pengalaman pemustaka dan 

memberikan kontribusi positif bagi pengembangan akademik di STIPRAM 

Yogyakarta.29 

Faktor yang mempengaruhi kualitas layanan perpustakaan yang 

memanfaatkan prinsip-prinsip perhotelan menurut teori Bambang A Sujatno 

adalah perawatan menggabungkan elemen dukungan dan bantuan yang 

diberikan kepada klien, seperti penyediaan informasi yang akurat dan cepat, 

serta memastikan kebersihan dan kenyamanan lingkungan.30 Kenyamanan 

lingkungan di perpustakaan berkaitan dengan kapasitas pustakawan untuk 

segera memperbaiki kesalahan atau keluhan pemustaka, agar tidak 

mempengaruhi kualitas layanan karena fakta bahwa pelanggan yang kurang 

percaya pada layanan lebih rentan menjadi mudah gelisah dan memiliki efek 

 

 

 

27 Ade Yul Pascasari Katili, “Analisis Hospitality Dan Personal Branding Pusptakawan 

Dalam Memberikan Layanan Informasi Di Balai Layanan Perpustakaan Unit Grhatama Pustaka” 1, 

no. 1 (2019). 
28 A. Bambang Sujatno, Hospitality (Yogyakarta: ANDI, 2011). 
29 Ibid.5 
30 Ibid 
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pada kualitas layanan.31 Dengan memberikan perhatian dan memantau faktor- 

faktor ini, perpustakaan dapat meningkatkan kualitas layanan dengan 

menerapkan prinsip-prinsip hospitality di perpustakaan.32 Oleh karena itu, 

penelitian ini dimulai untuk mengatasi kesenjangan pengetahuan ini dan 

berkontribusi pada pemahaman praktis dan teoretis mengenai hospitality 

pustakawan dalam meningkatkan kualitas layanan perpustakaan. 

Oleh karena itu, sangat penting untuk mengetahui hospitality 

pustakawan dalam peningkatan kualitas layanan perpustakaan di Perpustakaan 

STIPRAM Yogyakarta.33 Berdasarkan pemaparan di atas peneliti tertarik 

mengkaji tentang, analisis hospitality dalam peningkatan kualitas layanan 

perpustakaan di perpustakaan Sekolah Tinggi Pariwisata Ambarrumo 

Yogyakarta. Teori yang digunakan memuat unsur hospitality yang dalam 

penelitian ini mencakup tentang ilmu perpustakaan dan informasi, teori ini 

juga didasari adanya hubungan yang erat dengan bahasa judul hospitality dan 

kualitas layanan yang mana keduanya dibahas dan saling berhubungan pada 

teori dari Bambang A Sujatno, selain itu juga diperkuat dengan teori dari 

Daniel Goleman mengenai Emotional inteligence. 

B. Rumusan Masalah 

Penjelasan tentang latar belakang di atas dapat menarik rumusan 

masalah yang akan peneliti teliti berkaitan dengan Analisis Hospitality 

Pustakawan  dalam  Peningkatan  Kualitas  Layanan  Perpustakaan  di 

 

31 Abdul Karim Batubara, “Kepuasaan Pengguna Terhadap Layanan Perpustakaan,” Jurnal 

Perpustakaan dan Informasi 3, no. 1 (2009): 1–9. 
32 Ibid.8 
33 Ibid.7 
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Perpustakaan Sekolah Tinggi Pariwisata Ambarrukmo Yogyakarta dijelaskan 

sebagai berikut: 

1. Mengapa diperlukan hospitality pustakawan dalam peningkatan kualitas 

layanan perpustakaan di Perpustakaan Sekolah Tinggi Pariwisata 

Ambarrukmo Yogyakarta? 

2. Apa saja bentuk hospitality pustakawan dalam peningkatan kualitas 

layanan perpustakaan di Perpustakaan Sekolah Tinggi Pariwisata 

Ambarrukmo Yogyakarta? 

3. Bagaimana Upaya untuk mewujudkan hospitality dalam peningkatan 

kualitas layanan perpustakaan di Perpustakaan Sekolah Tinggi Pariwisata 

Ambarrukmo STIPRAM Yogyakarta? 

C. Tujuan dan Signifikan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

 

Sejalan dengan rumusan masalah yang ada, maka peneliti memiliki 

tujuan yang hedak dicapai yaitu: 

a. Mengetahui alasan diperlukannya hospitality pustakawan dalam 

peningkatan kualitas layanan perpustakaan di Perpustakaan 

Sekolah Tinggi Pariwisata Ambarrukmo Yogyakarta. 

b. Mengetahui bentuk-bentuk hospitality pustakawan dalam 

peningkatan kualitas layanan perpustakaan di Perpustakaan 

Sekolah Tinggi Pariwisata Ambarrukmo Yogyakarta. 

c. Mengetahui Upaya-upaya yang dilakukan untuk mewujudkan 

 

hospitality  pustakawan  dalam  peningkatan  kualitas  layanan 



14 

 

 

 

 

 

 

 

perpustakaan di Perpustakaan Sekolah Tinggi Pariwisata 

Ambarrukmo Yogyakarta. 

2. Signifikasi Penelitian 

Signifikasi dalam penelitian kualitatif mengacu pada pentingnya 

temuan penelitian dalam memberikan pemahaman mendalam tentang 

fenomena sosial atau pengalaman manusia. Ini melibatkan interpretasi data 

untuk mengidentifikasi pola atau tema yang bermakna, relevansi temuan 

terhadap pertanyaan penelitian dan literatur yang ada, serta konteks di mana 

temuan tersebut berlaku. Signifikasi juga mencakup bagaimana temuan 

tersebut mengangkat suara partisipan dan memberikan kontribusi pada 

pengembangan teori atau praktik. 

a. Secara Teoretis 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan signifikan 

guna memberikan evaluasi STIPRAM mengenai hospitality 

pustakawan dalam peningkatan kualitas layanan perpustakaan. 

Penelitian ini diharakan menjadi referensi bagi perpustakaan tentang 

kualitas layanan perpustakaan yang diberikan kepada pemustaka. 

Penelitian ini juga diharapakan dapat bermanfaat di bidang ilmu 

perpustakaan dan informasi serta memperluas pengetahuan tentang 

pentingnya hospitality pustakawan dalam peningkatan kualitas 

layanan perpustakaan. 

b. Secara Praktis 

 

1) Bagi Peneliti 



15 

 

 

 

 

 

 

 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan tambahan 

wawasan mengenai hospitality pustakawan dalam peningkatan 

kualitas layanan perpustakaan. Selain itu penelitian ini juga 

berguna sebagai salah satu syarat untuk meraih gelar Master of 

Arts (M.A.) pada program studi interdisciplinary Islamic studies, 

Konsentrasi Ilmu Perpustakaan dan Informasi, Pascasarjana UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

2) Bagi Institusi Akademis 

 

Penelitian ini diharapkan mampu menambah referensi 

pengetahuan, informasi, dan wawasan khususnya tentang 

hospitality pustakawan dalam peningkatan kualitas layanan 

perpustakaan. 

3) Bagi pembaca 

 

Penelitian ini sebagai bahan informasi sekaligus penambahan 

pengetahuan dan informasi bagi pembaca yang ingin mengetahui 

lebih dalam tentang apa manfaat dan kelebihan penerapan 

hospitality pustakawan dalam peningkatan kualitas layanan 

perpustakaan. Akses ini tentunya merupakan salah satu hasil dari 

analisis hospitality pustakawan dalam peningkatan kualitas 

layanan perpustakaan yang responsif sehingga dapat menjadi 

faktor dalam menentukan keputusan seseorang untuk memilih 

institusi sebagai tempat penelitian dan belajar. 

4) Bagi Perpustakaan STIPRAM Yogyakarta 
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Dapat dijadikan untuk pedoman dan evaluasi lebih lanjut 

tentang hospitality pustakawan dalam peningkatan kualitas 

layanan perpustakaan di perpustakaan Sekolah Tinggi Pariwisata 

Ambarrukmo STIPRAM Yogyakarta. 

D. Kajian Pustaka 

Penelitian ini tidak terlepas dari penelitian terdahulu yang menjadi acuan 

dalam melakukan penelitian maupun sebagai arahan dan pemikiran tentang 

apa yang akan diteliti. Kajian Pustaka menjadi hal yang penting dalam 

melihat sejauh mana penelitian terdahulu sudah dilakukan dan untuk 

menghindari penelitian yang memiliki kesamaan pada segala sisi yang diteliti. 

Beberapa penelitian terdahulu yang peneliti temukan sebagai berikut: 

Kajian pertama, oleh Meliana dan kawan-kawan pada tahun 2022 yang 

membahas tentang analisis hospitality pustakawan dalam memberikan 

layanan informasi di perpustakaan daerah kota salatiga. Menggunakan 

metode penelitian kualitatif yang bersifat deskriptif dengan pendekatan studi 

kasus. Hasilnya menunjukkan bahwa pustakawan sudah menerapkan layanan 

hospitality dalam memberikan layanan informasi.34 

Kajian kedua, oleh Elizabeth haloho dan kawan-kawan pada tahun 2023 

yang berjudul pengaruh servicescape dan hospitality terhadap image 

perpustakaan Universitas Katolik Santo Thomas Medan. Menggunakan 

metode penelitian deskriptif kuantitatif. Hasilnya menunjukkan bahwa 

 

34 Meliana Latuperissa, Rudy dan Tintien Koerniawati “Analisis Hospitalitypustakawan 

Dalam Memberikan Layanan Informasi di Perpustakaan Daerah Kota Salatiga,” Jurnal Ilmiah Multi 

Disiplin Indonesia 1, no. 9 (2022): 1278–1285, 

https://journal.ikopin.ac.id/index.php/humantech/article/view/3765/3040. 
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variable service space berpengaruh positif dan signifikan dengan hospitality 

yang secara simultan terhadap citra perpustakaan Universitas Katolik Santo 

Thomas Medan.35 

Kajian ketiga, oleh Adenji Paulina Olufunce and Aseniran Pauline 

Oghenekaro pada tahun 2020 yang berjudul Promoting hospitality and 

tourism through library and information services in the 21st century. Metode 

penelitian kualitatif. Hasilnya layanan yang disorot dapat mempromosikan 

kegiatan perhotelan dan pariwisata di abad ke-21.36 

Kajian keempat, oleh Ade Yul Pascasari Katili pada tahun 2019 yang 

berjudul analisis hospitality dan personal branding pustakawan dalam 

memberikan layanan informasi di Balai Layanan Perpustakaan Unit 

Ghratama Pustaka. Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif. 

Hasilnya gambaran aspek hospitality sudah diterapkan oleh pustakawan, 

personal branding juga telah dilaksanakan oleh pustakawan dengan faktor 

pendukung ialah sumber daya manusia, kebijakan pimpinan, tunjangan 

jabatan dan sarana prasarana.37. 

Kajian kelima, oleh K. Arockia Raj pada tahun 2016 yang berjudul quality 

and utility of library services from the perception of college student. Metode 

penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. 

 

35 Elizabeth Haloho et al., “Pengaruh Servicescape Dan Hospitality Terhadap Image 

Perpustakaan Universitas Katolik Santo Thomas Medan” 23, no. September (2023): 335–342, 

https://ejournal.ust.ac.id/index.php/JIMB_ekonomi/article/view/2963. 
36 Adeniji Paulina Olufunke and Adeniran Pauline Oghenekaro, “Promoting Hospitality and 

Tourism through Library and Information Services in the 21st Century,” Journal of Service Science 

and Management 13, no. 04 (2020): 702–708, 

https://www.scirp.org/pdf/jssm_2020082716092010.pdf. 
37 Ade Yul Pascasari Katili, “Analisis Hospitality Dan Personal Branding Pusptakawan 

Dalam Memberikan Layanan Informasi Di Balai Layanan Perpustakaan Unit Grhatama Pustaka.” 

http://www.scirp.org/pdf/jssm_2020082716092010.pdf
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Hasilnya menyimpulkan bahwa meskipun mahasiswa secara umum 

mempunyai pandangan positif terhadap layanan yang diberikan perpustakaan. 

Selain itu, penelitian ini memberikan orientasi yang disesuaikan untuk 

memenuhi kebutuhan siswa dengan mempertimbangkan kualitas layanan, 

sumber daya perpustakaan, dan karakteristik pemustaka dalam konteks 

pemustakaan perpustakaan dengan mempertimbangkan pendekatan yang 

berbeda antara mahasiswa dan pengajar ketika menggunakan perpustakaan 

akademik.38 

Kajian keenam, oleh Jyothi Mallya dan Vidya Patwardhan pada tahun 

2018 yang berjudul hospitality student perception of college library service 

quality: importance- performance analysis. Metode penelitian yang 

digunakan adalah alat survey LibQUAL+ untuk mengevaluasi persepsi 

kualitas layanan perpustakaan. Hasilnya menunjukkan bahwa individu yang 

menggunakan layanan yang disediakan perpustakaan, khususnya yang 

mengikuti program manajemen hotel, memiliki persepsi penting terhadap 

kualitas layanan tersebut. Alat survei LibQUAL+® digunakan untuk menilai 

persepsi terhadap kualitas layanan perpustakaan ini. Temuan dari penelitian 

ini menunjukkan perlunya penyedia layanan perpustakaan untuk memahami 

kebutuhan siswa dan menerapkan perbaikan untuk meningkatkan kepuasan 

pemustaka secara keseluruhan. Selain itu, penelitian ini juga menggunakan 

 

 

 

 

38 K Arockia Raj and Asst Professor, “Quality and Utility of Library Services-From the 

Perception of College Students,” Sacred Heart Journal of Science and Humanities 6613, no. 33 

(2016): 33–41. 
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pendekatan important performance analysis (IPA) untuk mengevaluasi 

layanan yang diberikan perpustakaan.39 

Kajian ketujuh, oleh Jyothi Mallya dan valsaraj payini pada 2018 yang 

berjudul an empirical study of the overall satisfaction of hospitality student 

towards library services. Metode penelitian ini menggunakan kuantitatif 

dengan kuisioner terstruktur. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

kepuasan mahasiswa perhotelan terhadap layanan perpustakaan dipengaruhi 

secara signifikan oleh dimensi dampak layanan instrumen pengukuran 

LibQUAL+. Aspek ini muncul sebagai prediktor terpenting terhadap 

kepuasan secara keseluruhan, diikuti oleh manajemen informasi, meskipun 

pengaruh perpustakaan sebagai tempat tidak signifikan. Studi ini memberikan 

manajer perpustakaan wawasan praktis tentang perspektif siswa tentang 

kualitas layanan dan mengidentifikasi faktor-faktor kunci yang 

mempengaruhi kualitas layanan perpustakaan untuk meningkatkan 

pengambilan keputusan.40 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

39 Mallya and Patwardhan, “Hospitality Students’ Perception of College Library Service 

Quality: Importance-Performance Analysis.” 
40 Jyothi Mallya and Valsaraj Payini, “An Empirical Study of the Overall Satisfaction of 

Hospitality Students towards Library Services,” Library Philosophy and Practice 2018, no. 

December (2018). 
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Berdasarkan kajian Pustaka di atas, terdapat persamaan dan perbedaan 

dengan penelitian yang akan dilakukan, sebagai berikut: 

Kajian Persamaan dan Perbedaan 

Ke-1  Persamaannya yaitu pada metode menggunakan 

kualitatif deskriptif dan sama-sama membahas 

tentang analisis hospitality pustakawan dan layanan 

perpustakaan. 

 Perbedaannya yaitu, penelitian terdahulu membahas 

tentang analisis hospitality pustakawan dalam 

memberikan layanan informasi di perpustakaan 

daerah salatiga, sedangkan penelitian ini membahas 

tentang hospitality pustakawan dalam peningkatan 

kualitas layanan di perpustakaan STIPRAM 

  Persamaannya yaitu, Penelitian ini sama-sama 

membahas hospitality terhadap image perpustakaan 

 Perbedaanya yaitu, penelitian terdahulu 

menggunakan metode kuantitatif deskriptif dan 

membahas mengenai hasil yang menunjukan bahwa 

variable services space berpengaruh positif dan 

signifikan dengan hospitality sedangkan penelitian 

ini membahas mengenai analisis hospitality 

pustakawan dalam peningkatan kualitas layanan 

perpustakaan 



21 

 

 

 

 

 

 

 

Ke-3  Persamaannya yaitu sama-sama membahas tentang 

hospitality dengan metode penelitian kualitatif 

 

 Perbedaannya, penelitian ini membahas mengenai 

promoting hospitality sedangkan penelitian ini 

membahas analisis hospitality pustakawan. 

Ke-4  Persamaannya yaitu terletak pada fokus penelitian 

yang membahas analisis hospitality dengan metode 

kualitatif. 

 Perbedaanya, kajian terdahulu menjelaskan terkait 

hospitality dan personal branding perpustakaan 

daerah sedangkan penelitian ini membahas tentang 

kualitas layanan perpustakaan sekolah tinggi. 

Ke- 5  Persamaannya yaitu, sama-sama menjelaskan 

tentang kualitas layanan perpustakaan. 

 Perbedaannya, kajian terdahulu menggunakan 

metode kuantitatif dalam penelitiannya dan hasil 

penelitian memberikan orientasi yang disesuaikan 

dalam memenuhi kebutuhan siswa, sedangkan 

penelitian ini membahas hospitality pustakawan 

dalam peningkatan kualitas layanan perpustakaan 

dengan metode kualitatif. 

Ke- 6  Persamaannya, sama-sama menjelaskan terkait 

hospitality dan kualitas layanan perpustakaan. 
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  Perbedaanya, kajian terdahulu menjelaskan dengan 

metode LibQUAL+ untuk mengevaluasi persepsi 

kualitas layanan, kajian terdahulu juga 

menggunakan pendekana important performance 

analiysis (IPA) sedangkan penelitian ini 

menganalisis hospitality dengan metode kualitatif 

dalam peningkatan kualitas layanan perpustakaan. 

Ke-7  Persamaannya, sama-sama membahas terkait 

layanan perpustakaan 

 Perbedaannya yaitu, kajian terdahulu menjelaskan 

layanan perpustakaan dengan metode LibQUAL+ 

yang mengukur terkait kepuasan pemustaka pada 

layanan perpustakaan sedangkan penelitian ini 

menjelaskan terkait kualitas layanan perpustakaan 

Tabel 1 Persamaan dan Perbedaan Kajian Pustaka 

 

E. Kerangka Teoretis 

1. Pengertian Perpustakaan 

Perpustakaan merupakan suatu ruang khusus untuk menyimpan dan 

menata koleksi berbagai bahan perpustakaan, seperti buku, serial, pamflet, 

dan bahan non-perpustakaan. Koleksi-koleksi ini diakses dan digunakan 

oleh pemustaka atau pelanggan, termasuk pemustaka dan pembaca. 

Perpustakaan bukan sekedar bangunan atau ruang fisik, melainkan 
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kumpulan informasi yang mencakup seluruh kebutuhan dasar manusia, 

seperti pengetahuan, hiburan, rekreasi, dan aspek keagamaan.41 Koleksi 

yang ada diperpustakaan dapat memenuuhi kebutuhan pemustaka sebagai 

sumber informasi penting. Selain itu, perpustakaan juga dianggap sebagai 

unit fungsional yang mencakup proses dan layanan administratif bagi 

pemustaka. 

Perpustakaan dapat diklasifikasikan menjadi beberapa jenis. 

Perpustakaan Nasional, Perpustakaan Umum, Perpustakaan Sekolah, 

Perpustakaan Universitas, dan Perpustakaan Khusus. Setiap jenis 

perpustakaan memiliki fokus dan ruang lingkup yang berbeda dalam 

menyediakan layanan dan sumber informasi.42 Konsep perpustakaan 

sebagaimana dimaksud dalam Undang-Undang Nomor 43 Tahun 2007 

adalah penyediakan jasa layanan informasi, termasuk bahan pustaka dan 

layanan informasi terkait lainnya, serta tugas memantau, memelihara, dan 

mendistribusikan bahan perpustakaan.43 Perpustakaan sebuah ruangan 

khusus dalam sebuah gedung atau struktur yang berfungsi sebagai tempat 

penyimpanan bahan pustaka, bahan-bahan literatur disusun secara 

sistematis dan dapat diakses oleh individu yang memiliki keanggotaan. 

Sesuai dengan penggambaran ini, sebuah perpustakaan sangat erat 

 

 

 

41 Agustina Palupi Sultra, “Perpustakaan Kota Di Yogyakarta,” Tinjauan Umum 

Perpustakaan (2013): 18–42, http://edukasi.kompasiana.com/2009/11/16/manuskrip-aceh-so- 

peuhireun/,. 
42 Pendit putu laxman, Penelitian Ilmu Perpustakaan Dan Informasi (Jakarta: JIP-FSHUI, 

2003). 
43 Undang-Undang Dasar, “Undang-Undang Dasar RI 1945.” 

http://edukasi.kompasiana.com/2009/11/16/manuskrip-aceh-so-
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kaitannya dengan ruang fisiknya, koleksi karya sastranya, metode 

penyimpanannya, dan pemanfaatannya oleh para anggota perpustakaan.44 

Pengertian di atas menjelaskan bahwa perpustakaan adalah tempat 

yang memfasilitasi beragam sumber pengetahuan, seperti buku, artikel 

ilmiah, majalah, dan sumber daya lainnya, dengan tujuan mendorong 

pendidikan, penelitian, dan pengejaran ilmiah. Perpustakaan juga dapat 

berfungsi sebagai repositori, administrator, dan distributor koleksi materi 

perpustakaan untuk masyarakat umum atau konstituennya. Selain itu, 

perpustakaan sering berfungsi sebagai pusat pengetahuan dan platform 

untuk menumbuhkan kemahiran literasi informasi. 

 

2. Pengertian Perpustakaan Perguruan Tinggi 

Perpustakaan di perguruan tinggi memiliki peran yang sangat penting 

dalam mendukung aktivitas pendidikan, penelitian, dan pengabdian 

kepada masyarakat di lingkungan universitas. Perpustakaan ini memenuhi 

berbagai tujuan, termasuk memberikan dukungan untuk kegiatan 

pendidikan, menyebarkan informasi, membantu dalam penelitian, 

menyediakan fasilitas rekreasi, memberikan layanan publikasi, mengelola 

arsip, dan menyediakan layanan interpretasi. Misi utama perpustakaan 

perguruan tinggi adalah untuk mendukung pencapaian tujuan pendidikan 

tinggi melalui implementasi Tri Dharma Perguruan Tinggi yang 

melibatkan pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat. 

 

 

44 Sulistyo Basuki, Pengantar Ilmu Perpustakaan (Bandung: Gramedia Pustaka Utama, 

1991). 
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Dengan berbagai fungsi tersebut, perpustakaan di perguruan tinggi 

menjadi pusat yang mendukung proses belajar mengajar, menyediakan 

akses terhadap sumber daya informasi, mendukung kegiatan penelitian, 

menyediakan fasilitas rekreasi, berperan sebagai platform untuk publikasi, 

mengelola arsip, dan memberikan layanan interpretasi informasi.45 

Perpustakaan perguruan tinggi, dalam menjalankan fungsinya, tidak 

akan dapat sepenuhnya memenuhi kebutuhan informasi pemustakanya, 

karena kebutuhan informasi komunitas perguruan tinggi berfluktuasi 

tergantung pada keadaan. Selain itu, perpustakaan harus memiliki 

kemampuan untuk mendukung kegiatan perguruan tinggi melalui berbagai 

cara. Ketika membahas hal-hal kontemporer mengenai perpustakaan 

perguruan tinggi di Indonesia, pemenuhan kebutuhan informasi pada 

akhirnya berkisar pada masalah keuangan. Seperti halnya banyak negara 

berkembang lainnya, Indonesia juga sering kali bergulat dengan tantangan 

yang lebih dari sekadar pemenuhan kebutuhan informasi.46 

Pengertian di atas menjelaskan bahwa Perpustakaan perguruan tinggi 

adalah tempat yang ada di dalam institusi pendidikan tinggi yang berfungsi 

sebagai sumber informasi berharga bagi mahasiswa, dosen, peneliti, dan 

staf administrasi. Perpustakaan perguruan tinggi memiliki koleksi yang 

lebih khusus yang berfokus pada materi akademik seperti buku teks, jurnal 

ilmiah, tesis, disertasi, dan literatur ilmiah lainnya yang secara langsung 

 

45 Sri Rahayu, “Mengenal Perpustakaan Perguruan Tinggi Lebih Dekat.” 
46 Fachmi “Kerja Sama Antar Perpustakaan Perguruan Tinggi Dengan Silang Layan Dan 

Resource Sharing.” 
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mendukung kurikulum perguruan tinggi dan upaya penelitian. 

Perpustakaan perguruan tinggi tidak hanya berfungsi sebagai ruang 

penyimpanan untuk buku, tetapi juga menyediakan akses ke sumber daya 

digital dan database elektronik yang relevan yang membantu siswa dan 

staf akademik dalam penelitian mereka tentang topik tertentu. 

Perpustakaan peerguruan tinggi juga menawarkan layanan referensi, 

panduan tentang literasi informasi, ruang belajar, dan layanan pinjaman 

untuk materi perpustakaan. Selain menjadi repositori koleksi, 

perpustakaan perguruan tinggi juga memainkan peran penting dalam 

membantu mahasiswa dan staf mengembangkan keterampilan literasi 

informasi, memfasilitasi penelitian, dan menyediakan akses ke sumber 

daya yang diperlukan untuk mendukung kegiatan akademik dan penelitian. 

3. Layanan Perpustakaan 

 

Layanan perpustakaan merupakan upaya yang sangat penting karena 

sifatnya yang melekat dalam memfasilitasi interaksi langsung antara 

pustakawan dan pemustaka. Cakupan layanan perpustakaan mencakup 

semua usaha atau upaya yang bertujuan untuk memberikan bantuan 

kepada pemustaka, termasuk ketentuan, prinsip-prinsip moral, dan 

peraturan, dengan demikian berusaha untuk mencapai tingkat interaksi 

yang optimal.47 Kegiatan layanan memainkan peran penting dalam 

 

 

47 Ana Rizka Mashud and Dewi, “Persepsi Pemustaka Terhadap Sikap Pustakawan Pada 

Layanan Perpustakaan Di Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Provinsi Kalimantan Selatan.” 
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membentuk persepsi perpustakaan. Keunggulan perpustakaan secara 

keseluruhan terkait erat dengan cara memberikan layanan kepada 

pelanggan.48 Disposisi pustakawan dalam memberikan layanan memiliki 

peran yang sangat berpengaruh. Ketika pustakawan menunjukkan sikap 

yang terpuji dalam melayani pemustaka, hal ini akan menimbulkan 

persepsi yang baik di antara pemustaka terhadap pustakawan dan 

berpotensi menghasilkan reaksi positif yang akan mempengaruhi 

perkembangan perpustakaan di masa depan.49 

Dari penjelasan di atas menjelaskan bahwa dalam perpustakaan ada 

beberapa hal yang sangat penting dalam menjamin keberhasilan layanan, 

yakni bagaimana sikap seorang pustakawan atau staf perpustakaan dalam 

memperlakukan pemustaka saat melayani, serta bagaimana prosedur dan 

kecepatan yang diterapkan dalam perpustakaan agar memudahkan 

pemustaka dalam melakukan peminjaman dan pengembalian serta mudah 

dalam menemuka informasi yang di butuhkan serta perhatian dalam hal 

koleksi juga harus terupdate, akibatnya pustakawan di era sekarang ini 

dituntut mempunyai wawansan yang luas dalam berbagai disiplin ilmu. 

4. Peningkatan Kualitas Layanan 

 

Layanan perpustakaan merupakan komponen penting yang perlu 

ditingkatkan, karena kualitas layanan perpustakaan dipengaruhi oleh 

 

 

 

48 Ibid. 
49 Agung Hartono, Citra Perpustakaan: Studi Kualitatif Tentang Persepsi Staf Pengajar 

Pada Program Pascasarjana (PPS) ISI Yogyakarta Terhadap Layanan Perpustakaan PPS ISI 

Yogyakarta) (Yogyakarta, 2019), sumber: http://digilib.isi.%0Aac.id/6177/. 
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penyediaan layanan perpustakaan yang baik.50 Meningkatkan kualitas 

layanan secara alami menuntut pengawasan yang cermat terhadap 

kesulitan yang muncul, hal ini dapat dicapai dengan memperhatikan 

kebutuhan utama pemustaka, misalnya dengan meningkatkan penyediaan 

layanan.51 

Peningkatan layanan perpustakaan merupakan komponen penting 

karena dipengaruhi oleh penyediaan layanan perpustakaan yang baik dan 

menuntut pengawasan yang cermat terhadap kesulitan yang muncul. Hal 

ini dapat dicapai dengan memperhatikan kebutuhan utama pemustaka, 

misalnya dengan meningkatkan penyediaan layanan.52 Perpustakaan yang 

memenuhi standar yang telah ditetapkan untuk meningkatkan kualitasnya 

dapat diartikan sebagai perpustakaan yang memiliki tingkat keunggulan. 

Keunggulan ini, sering dihubungkan dengan konsep kualitas, melibatkan 

pendekatan penelitian yang berfokus pada metode tertentu yang telah 

diukur sebelumnya untuk menilai hasil kegiatan tertentu sehingga evaluasi 

kualitas melibatkan penetapan standar nilai dan identifikasi elemen- 

elemen yang menunjukkan tingkat keunggulan yang setara.53 

Penjelasan di atas menjelaskan kualitas layanan yang berupaya untuk 

memberikan  pelayanan  kepada  pemustaka  yang  dapat  memenuhi 

 

 

50 Himayah, “Layanan Dan Pelayanan Perpustakaan : Menjawab Tantangan Era Teknologi 

Informasi.” 
51 Nurwarniatun, “Strategi Peningkatan Kualitas Internal Perpustakaan Melalui Optimalisasi 

Layanan Di Perpustakaan IAIN Kediri,” JoIEM (Journal of Islamic Education Management) 1, no. 

2 (2022): 81–97. 
52 Ibid. 
53 Ibid. 
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kebutuhan baik dari segi material maupun spiritual. Dalam perpustakaan 

ada beberapa hal yang sangat penting dalam menjamin keberhasilan 

layanan, yakni bagaimana sikap seorang pustakawan atau staf 

perpustakaan dalam memperlakukan pemustaka saat melayani, serta 

bagaimana prosedur dan kecepatan yang diterapkan dalam perpustakaan 

agar memudahkan pemustaka dalam melakukan peminjaman dan 

pengembalian serta mudah dalam menemukan informasi yang dibutuhkan 

serta perhatian dalam hal koleksi juga harus ter-update, akibatnya 

pustakawan di era sekarang ini dituntut mempunyai wawansan yang luas 

dalam berbagai disiplin ilmu. 

5. Pustakawan dan Psikologi Pustakawan 

Pustakawan adalah seorang yang bekerja di perpustakaan yang 

memiliki keterampilan dan pengetahuan khusus, pustakawan memiliki 

peran dan tanggung jawab khusus dalam pengelolaan dan penyediaan 

layanan kepada pengunjung perpustakaan.54 Tugas seorang pustakawan 

diuraikan dalam Keputusan MENPAN No.132/KEP/M. PAN/12/2002, 

yang mendefinisikan sebagai tenaga professional, para profesional ini 

bertugas mengorganisir bahan pustaka untuk memenuhi kebutuhan 

pemustaka dan juga berfungsi sebagai pemandu dalam menginstruksikan 

pemustaka tentang bagaimana memanfaatkan sumber daya perpustakaan 

yang bertujuan untuk memastikan bahan perpustakaan dioptimalkan dan 

 

54 Musrifah Musrifah, “Sikap Pemustaka Terhadap Pustakawan Setelah Berkomunikasi Di 

Perpustakaan Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta,” AL Maktabah 4, no. 2 (2019): 

101–110, https://ejournal.iainbengkulu.ac.id/index.php/almaktabah/article/view/2515. 
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dimanfaatkan secara maksimal sehingga pustakawan harus secara 

konsisten berusaha untuk meningkatkan kinerjanya dalam memenuhi 

kewajiban fungsionalnya dengan fokus utama pada pemberian layanan 

berkualitas tinggi kepada pengunjung perpustakaan.55 

Pustakawan adalah seseorang yang memiliki kompetensi yang 

diperoleh melalui pendidikan formal dan atau pelatihan di bidang 

kepustakawanan. Pustakawan memikul tanggung jawab dan kewajiban 

untuk mengawasi administrasi perpustakaan dan memberikan layanan. 

Selain itu, untuk memenuhi standar professional pustakawan diharapkan 

memiliki kompetensi yang mencakup pengetahuan, keahlian, dan 

kemahiran kerja yang spesifik. Selain dimensi profesional, pustakawan 

juga harus memiliki kecakapan pribadi, yang mencakup karakter dan 

faktor terkait lainnya.56 

Pengertian di atas menjelaskan bahwa seorang pustakawan adalah 

individu dengan keahlian profesional yang mengawasi operasi 

perpustakaan, menghadiri kurasi sumber daya perpustakaan, menawarkan 

bantuan kepada pelanggan perpustakaan, dan menjamin fasilitasi 

pengambilan informasi yang mudah. Selain itu, pustakawan secara aktif 

berkontribusi pada penciptaan inisiatif pendidikan dan kemajuan literasi, 

bertugas pada administrasi yang terkait dengan manajemen perpustakaan 

serta  bertanggung  jawab  pada  organisasi  dan  kategorisasi  materi 

 

55 Sri Hariyanti and Noviliya, “Pengaruh Pemberdayaan Kinerja Fungsional Pustakawan 

Terhadap Kualitas Perpustakaan (Studi Kasus Perpustakaan Daerah Kota Kediri),” JoIEM (Journal 

of Islamic Education Management) 1, no. 1 (2022): 54–68. 
56 Undang-Undang Dasar, “Undang-Undang Dasar RI.” 
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perpustakaan, pemeliharaan koleksi perpustakaan, manajemen teknologi 

informasi, dan penyediaan layanan referensi. 

Sehubungan dengan hal tersebut, maka tidak hanya kemampuan 

intelektual atau kompetensi yang diperoleh melalui pendidikan atau 

pelatihan saja yang harus dimiliki oleh pustakawan. tetapi juga banyak 

faktor lain yang mendukung kinerja yang harus dimiliki oleh pustakawan 

dalam upaya melaksanakan pekerjaan atau tugasnya sebagai pustakawan, 

kemampuan sosial juga dibutuhkan untuk memahami karakteristik dalam 

berhubungan dengan orang lain, baik dalam hubungannya dengan 

pemustaka maupun dengan teman sejawat atau pustakawan lainnya.57 

Kemampuan ini disebut dengan kecerdasan emosional atau emotional 

intelligence, yaitu kemampuan untuk memotivasi diri sendiri dan bertahan 

dalam menghadapi frustasi, mengendalikan dorongan hati dan tidak 

melebih-lebihkan kesenangan, mengatur suasana hati dan menjaga agar 

beban stres tidak melumpuhkan kemampuan berpikir dan berempati.58 

Beberapa aspek kecerdasan emosional yang dapat diterapkan dalam 

konteks perpustakaan antara lain layanan pelanggan yang lebih baik, 

komunikasi yang lebih efektif dengan pemustaka perpustakaan, 

manajemen diri yang baik untuk menciptakan lingkungan kerja yang 

positif,  kepemimpinan  yang  efektif,  dan  pengembangan  profesi 

 

 

 

 

57 Fajri Rahmi, “Hubungan Kecerdasan Emotional Dengan Kinerja Pustakawan Di Badan 
Arsip Dan Perpustakaan Aceh” (2018): 1–119. 

58 Ibid. 
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pustakawan secara keseluruhan.59 Penerapan konsep kecerdasan 

emosional di perpustakaan dapat memperkuat hubungan antara 

pustakawan dan pemustaka perpustakaan, menciptakan lingkungan yang 

mendukung untuk belajar, dan meningkatkan kualitas layanan 

perpustakaan secara keseluruhan.60 

Pergeseran dinamika masyarakat dan kemajuan teknologi telah 

membawa pergeseran dalam cara pandang terhadap layanan perpustakaan. 

Pemustaka menginginkan akses ke sumber daya informasi dan berusaha 

untuk mendapatkan pengalaman yang positif dan berkesan ketika 

mengunjungi perpustakaan. Dalam skenario khusus ini, peran pustakawan 

tidak hanya sebagai penjaga koleksi, tetapi juga sebagai fasilitator yang 

bertanggung jawab untuk menciptakan suasana yang ramah dan 

memberikan layanan yang personal. Meskipun literatur yang ada 

mengakui pentingnya keramahan dalam konteks kepustakawanan, namun 

masih ada kekurangan pemahaman yang komprehensif mengenai sejauh 

mana keramahan pustakawan dapat mempengaruhi persepsi dan 

kebutuhan pemustaka.61 

6. Hospitality 

 

Dalam arti umum, istilah “hospitality” menunjukkan sikap dan 

perilaku yang ramah, penuh perhatian, dan murah hati terhadap orang lain. 

Konsep ini sering dikaitkan dengan bidang perhotelan dan pariwisata, 

 

59 Musrifah, “Sikap Pemustaka Terhadap Pustakawan Setelah Berkomunikasi Di 

Perpustakaan Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta.” 
60 Goleman, “Emosional Intellegence Why It Can Matter More than IQ.” 
61 Ibid. 
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dimana layanan pelanggan dan kepuasan tamu diutamakan. Namun 

demikian, gagasan keramahan juga dapat diperluas untuk mencakup 

berbagai aspek kehidupan sehari-hari.62 

Menurut Jinlin Zhao menjelaskan bahwa Hospitality mencakup 

beberapa aspek, yang meliputi: 1) keramahan dan kesopanan yang mana 

nti dari keramahan terletak pada tampilan sikap ramah dan sopan terhadap 

orang lain, baik itu tamu atau pelanggan. Ini mencakup tindakan 

tersenyum, menawarkan salam, dan menunjukkan perilaku positif. 2) 

pengakuan atas kebutuhan orang lain, seperti perhotelan bermanifestasi 

melalui demonstrasi kepedulian dan penghargaan terhadap kebutuhan dan 

keinginan orang lain. Ini melibatkan mendengarkan secara aktif, 

memberikan perhatian yang tidak terbagi, dan merespons dengan cara 

yang positif. 3) kesiapan untuk membantu seperti perhotelan lebih lanjut 

mencerminkan kesediaan untuk mengulurkan tangan membantu dan 

memberikan bantuan kapanpun diperlukan. Ini dapat berupa memberikan 

informasi, membimbing individu, atau menawarkan bentuk bantuan 

lainnya. 4) penyediaan layanan luar biasa, dalam konteks industri 

perhotelan dan pariwisata, perhotelan terkait erat dengan penyediaan 

layanan terbaik kepada para tamu. Ini berarti menjaga kebersihan, 

memastikan kenyamanan, dan memperhatikan kebutuhan individu. 5) 

membina pengalaman positif seperti penciptaan pengalaman positif bagi 

 

 

62 Tim Bottorff, “Hospitality Management: A Guide to Key Reference Works,” Reference 

Services Review 41, no. 4 (2013): 605–622. 
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orang lain juga merupakan aspek integral dari keramahan. Ini dapat 

mencakup beragam elemen, mulai dari menumbuhkan suasana yang 

menyenangkan hingga memungkinkan interaksi konstruktif dengan 

personel atau kolega. 6) hospitality melampaui sekadar menyediakan 

layanan dan membina hubungan positif, memfasilitasi pengalaman yang 

menyenangkan bagi orang lain. Dalam konteks yang lebih luas, nilai-nilai 

perhotelan dapat diterapkan di berbagai domain kehidupan, termasuk 

hubungan pribadi dan profesional.63 

Dari penjelasan komprehensif tentang hospitality, cakupan 

disposisi yang ramah, perhatian terhadap kebutuhan orang lain, kemauan 

untuk memberikan bantuan, dan memfasilitasi pertemuan yang 

menguntungkan, baik di ranah sektor perhotelan maupun dalam interaksi 

biasa, gagasan ini mewujudkan penyediaan layanan luar biasa dan 

membina asosiasi konstruktif dengan sesama individu. 

7. Hospitality Pustakawan 

 

Istilah hospitality oleh pustakawan mengacu pada analisis hospitality 

pustakawan dalam memberikan layanan informasi yang melibatkan studi 

tentang perilaku dan sikap pustakawan dalam menciptakan lingkungan 

yang ramah dan positif bagi pemustaka.64 Dalam memahami kebutuhan 

pemustaka serta jalinan interaksi yang baik antara pustakawan maupun 

pemustaka dapat menciptakan hubungan yang saling menguntungkan 

 

63 Zhao, Handbook of Hospitality Strategic Management. 
64 Meliana Latuperissa, “Analisis Hospitalitypustakawan Dalam Memberikan Layanan 

Informasi Di Perpustakaan Daerah Kota Salatiga.” 
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dimana pemustaka mendapatkan apa yang diinginkan dan pustakawan 

dapat menunjukan seberapa baik eksistensinya di masyarakat dengan 

jumlah kunjungan yang kian meningkat. Tentunya apabila hal ini dapat 

diterapkan, maka pustakawan sudah mampu menunjukan kepedulian serta 

keramah-tamahannya kepada pemustaka. Adapun aspek-aspek yang perlu 

di perhatikan pustakawan dalam hal meningkatkan hospitality menurut 

Bambang A Sujatno sebagai berikut:65 

a. Mengelola Mutu 

 

Pustakawan memiliki tanggung jawab untuk memastikan bahwa 

perpustakaan menjaga standar kualitas yang tinggi sehingga 

perpustakaan harus memberikan layanan dan produk yang berkualitas 

kepada pengunjung. Untuk mencapai hal ini, semua pihak yang 

terlibat dalam operasi perpustakaan, termasuk pustakawan dan staf 

lainnya, perlu bekerja sama untuk menyiapkan penilaian yang 

memadai tentang kualitas layanan perpustakaan. Penilaian ini 

nantinya akan dilakukan oleh pengunjung perpustakaan. Oleh karena 

itu, penting bagi perpustakaan untuk terus berupaya mempertahankan 

standar kualitas yang tinggi agar pengunjung merasa puas dan terus 

menggunakan layanan perpustakaan. Untuk menjaga kualitas, 

perpustakaan harus secara konsisten menyediakan layanan informasi 

yang sesuai dengan standar dan prosedur operasional yang telah 

ditetapkan. Ini mencakup berbagai aspek seperti strategi yang 

 

65 Bambang A Sujatno, Hospitality. Yogyakarta. ANDI, 2011 



36 

 

 

 

 

 

 

 

digunakan, sistem komunikasi yang diterapkan, dan upaya yang 

dilakukan dalam menjaga pelayanan dan produk perpustakaan. 

Dengan menjaga kualitas secara konsisten, perpustakaan dapat 

memenuhi harapan dan kebutuhan pengunjungnya, sehingga 

memperkuat reputasi dan relevansinya sebagai institusi yang berharga 

dalam masyarakat.66 

b. Pentingnya Partisipasi Diri 

 

Salah satu cara pustakawan bisa terlibat adalah dengan bekerja 

sama. Membangun kerja sama yang erat di antara sesama pegawai di 

perpustakaan, terutama dalam proses perencanaan dan pelaksanaan 

keputusan, akan membantu seluruh staf untuk berkembang dalam 

pekerjaannya dan merasa terlibat dalam tujuan bersama. Ini akan 

berdampak pada kualitas kerja pustakawan. Dalam berkolaborasi, 

penting untuk memiliki keterampilan mendengarkan yang baik, 

karena ini menunjukkan perhatian yang tulus, bukan hanya sekadar 

mendengar karena mendengarkan membutuhkan energi dan 

pemikiran yang aktif.67 

c. Meningkatkan komunikasi 

 

Komunikasi terdiri dari dua jenis, yaitu komunikasi yang dilakukan 

dengan kata-kata (verbal) dan komunikasi tanpa kata-kata (non- 

 

 

66 Nurul Aulia, “Analisis Peningkatan Kualitas Layanan Perpustakaan Pada Minat Baca 

Pemustaka.” 
67 Ari Mulki Zamani, “Partisipasi Pemustaka Dalam Perspektif Pustakawan Terhadap 

Peningkatan Kualitas Layanan Perpustakaan Di Pusat Perpustakaan Uin Syarif Hidayatullah 

Jakarta” 20 (2016): 1–23. 
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verbal). Komunikasi non-verbal meliputi cara bicara yang bervariasi 

dan tidak membosankan, suara yang jelas dan alami, serta 

menggunakan volume yang sesuai dengan konteksnya. Hindari 

penggunaan kata-kata yang tidak perlu seperti "eee", "kamu tahu", atau 

"anu". Selain itu, penting juga untuk memperhatikan komunikasi 

visual, seperti menjaga kontak mata, sikap tubuh yang rileks, gerakan 

tubuh yang mendukung pembicaraan, dan ekspresi wajah yang ramah 

dan alami. Komunikasi verbal melibatkan penggunaan kata-kata yang 

sederhana, memberikan penjelasan dan contoh yang mudah dipahami, 

menghargai pendengar dengan baik, mengulangi poin-poin penting, 

dan memastikan pemahaman yang baik dengan melakukan 

pengecekan.68 

d. Orientasi pada goals 

 

Seorang pustakawan sebaiknya memiliki tujuan dalam 

pekerjaannya. Dengan mencapai pelayanan kepada pengunjung sesuai 

dengan prosedur yang telah ditetapkan, ini dapat membantu 

menciptakan standar kerja yang inovatif. Berkomitmen untuk selalu 

fokus pada tujuan akhir akan memperkuat semangat kerja. Orientasi 

pada tujuan membantu pustakawan untuk mengevaluasi pencapaian 

mereka dan mendorong mereka untuk terus melebihi sasaran dan 

tujuan yang telah ditetapkan.69 

 

68 Raudah and Santi, “Komunikasi Interpersonal Pustakawan Dan Pemustaka Di 

Perpustakaan Universitas Islam Negeri Sumatera Utara Medan.” 
69 Yuli Rohmiyati, “Orientasi Diri Sebagai Usaha Pengembangan Profesi Pustakawan,” 

Anuva 1, no. 1 (2017): 1. 
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e. Problem solving 

 

Dengan kemampuannya dalam menyelesaikan atau menengahi 

masalah di perpustakaan, pustakawan menjadi seseorang yang dapat 

mengatasi masalah. Keberadaan problem solver sangat penting bagi 

perpustakaan ketika menghadapi berbagai masalah dalam berbagai 

hal. Karena itu, pustakawan berperan sebagai penyelesaian masalah 

untuk lingkungan perpustakaan secara keseluruhan dan juga bagi 

pengunjung secara spesifik.70 

f. Disiplin 

 

Sebuah tata cara harus dijalankan dengan bertanggung jawab 

sepenuhnya. Pustakawan harus memiliki kemampuan untuk 

mengembangkan disiplin kerjanya sendiri. Disiplin kerja yang baik 

dapat mengurangi beban kerja pustakawan karena setiap pustakawan 

menyadari tanggung jawabnya dengan baik.71 

g. Peka terhadap tren 

 

Pustakawan perlu memperhatikan perkembangan yang terjadi 

dalam masyarakat karena gaya hidup masyarakat terus berubah dan 

beragam mengikuti perkembangan zaman. Seorang pustakawan 

bertanggung jawab untuk mengikuti tren yang ada sebagai upaya untuk 

meningkatkan pengetahuan. Dengan mengikuti tren, perpustakaan 

menjadi lebih menarik dan tidak monoton. Kebutuhan pemustaka saat 

 

70 Wilson Graham, Problem Solving and Decision Making Pemecahan Masalah Dan 

Pengambilan Keputusan (Jakarta: PT.Elex media komputindo, 1993), 

https://perpustakaan.ung.ac.id/opac/index.php?p=show_detail&id=30026. 
71 Rohmiyati, “Orientasi Diri Sebagai Usaha Pengembangan Profesi Pustakawan.” 
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ini sangat dipengaruhi oleh popularitas media sosial, sehingga setiap 

lembaga memiliki penyedia layanan daringnya sendiri untuk melayani 

kebutuhan pemustaka.72 

h. Peka terhadap keinginan pemustaka 

Tidak hanya menyenangkan, tetapi juga menciptakan kesan positif 

yang membuat kunjungan ke perpustakaan menjadi kenangan yang 

menyenangkan. Kesempatan ini akan menjadi pertimbangan bagi 

pengunjung untuk kembali berkunjung. Kesempatan ini terjadi ketika 

pengunjung disambut dengan ramah oleh staf perpustakaan dan 

kebutuhan informasinya terpenuhi dengan baik.73 

i. Kreatif 

Pustakawan seharusnya memiliki kemampuan untuk mengenali 

ide-ide baru dan unik yang bisa diterapkan di lingkungan 

perpustakaan. Hal ini bertujuan untuk menciptakan suasana yang lebih 

menyenangkan dan menarik bagi pengunjung, sehingga perpustakaan 

tidak terasa monoton. Dengan terus menggali inovasi-inovasi ini, 

pustakawan dapat memperkaya pengalaman pengunjung dan 

menjadikan perpustakaan sebagai tempat yang lebih menarik untuk 

 

 

 

 

 

 

72 Marlinda and Thoriq Tri Prabowo, “Kesiapan Kompetensi Profesional Pustakawan Dalam 

Pembangunan Dan Pengembangan IKuansing Di Dispersip Kuansing,” THE LIGHT : Journal of 

Librarianship and Information Science 2, no. 1 (2022): 11–22. 
73 M Sianipar, “Persepsi Pemustaka Terhadap Sikap Pustakawan Dalam Memberikan 

Layanan Di Perpustakaan Universitas Islam Negeri Sumatera Utara,” Jurnal Ilmu Perpustakaan 4, 

no. 2 (2019): 1–7, http://repository.uinsu.ac.id/8377/. 

http://repository.uinsu.ac.id/8377/
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dikunjungi dan dijadikan sebagai sumber pengetahuan yang 

bermanfaat.74 

j. Energik dan diplomatis 

Sebagai individu yang terlibat dalam bidang informasi, pustakawan 

dituntut untuk memiliki keaktifan dan energi yang tinggi. Kombinasi 

antara kekuatan fisik dan semangat yang tinggi, ditambah dengan 

sikap diplomatis, merupakan aspek yang saling terkait dalam 

menjalankan tugas-tugasnya. Kehadiran diplomasi menjadi penting 

saat pustakawan sedang aktif dalam memberikan pelayanan kepada 

pengunjung perpustakaan.75 

k. Ambisius 

Kadang kala sikap ambisius tidak disukai oleh orang banyak. 

Ambisius diartikan negative karena dihubungkan dengan sesuatu yang 

berlebihan. Rasa dan sifat ini diperlukan untuk menjaga pergerakan 

kinerja dan bagaimana cara kita untuk harus menacapai target 

walaupun sedang berada dalam kondisi yang tidak menguntungkan. 

Pada saat emosi sedang turun, kondisi badan yang lemas, dengan sifat 

ambisius, ketegaran dapat muncul. 

 

 

 

 

74 Nurul Aulia, “Analisis Peningkatan Mutu Layanan Perpustakaan Pada Minat Baca 

Pemustaka.” 
75 Lisnaini, Pemanfaatan Perpustakaan Berbasis Teknologi Informasi Sebagai Sumber 

Belajar Di Badan Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan, Universitas Raden Fatah, vol. 1 

(Palembang, 2017), 

http://dx.doi.org/10.1016/j.cirp.2016.06.001%0Ahttp://dx.doi.org/10.1016/j.powtec.2016.12.055% 

0Ahttps://doi.org/10.1016/j.ijfatigue.2019.02.006%0Ahttps://doi.org/10.1016/j.matlet.2019.04.024 

%0Ahttps://doi.org/10.1016/j.matlet.2019.127252%0Ahttp://dx.doi.o. 

http://dx.doi.org/10.1016/j.powtec.2016.12.055%25
http://dx.doi.o/
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F. Metode Penelitian 

1. Jenis dan pendekatan penelitian 

 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kualitatif yang bertujuan 

agar pembahasan yang dipaparkan lebih mendalam, Adapun 

pengertian penelitian kualitatif menurut Sugiyono, metodologi 

penelitian kualitatif digunakan untuk meneliti, menggambarkan, dan 

menggali objek penelitian dengan penekanan nyata pada kedalaman 

data.76. Peneliti ini berupaya untuk mendeskripsikan data yang peneliti 

peroleh secara langsung untuk mendapatakan gambaran yang jelas dan 

terperinci mengenai analisis hospitality pustakawan dalam 

peningkatan kualitas layanan perpustakaan di perpustakaan Sekolah 

Tinggi Pariwisata Yogyakarta. Peneliti melakukan penelitian langsung 

ke lokasi untuk mendapatkan data dan peneliti mampu memahami 

fenomena tentang apa yang dialami subjek peneliti sehingga 

menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata yang tertulis atau lisan 

dan perilaku yang diamati. 

Penelitian kualitatif dinilai berdasarkan tingkat ketelitian yang 

diperoleh, dimana semakin besar ketelitian, semakin tinggi kualitas 

penelitian. Dalam penelitian kualitatif, landasan teoritis digunakan 

sebagai kompas untuk memastikan bahwa proses penelitian tetap 

terkonsentrasi dan selaras dengan realitas yang dihadapi di lapangan. 

 

 

76 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D (Bandung: CV. Alfabeta., 

2017). 
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Beberapa atribut penelitian kualitatif mencakup konsentrasi pada 

pengamatan komprehensif, pemanfaatan teknik dan metodologi yang 

rumit dalam kompilasi data, analisis data, dan komposisi laporan.77 

Secara keseluruhan, tujuan penelitian kualitatif adalah untuk 

menjelaskan suatu fenomena secara menyeluruh melalui agregasi data 

yang komprehensif. 

2. Lokasi dan Waktu Penelitian 

 

Penelitian ini dilaksanakan di STIPRAM Yogyakarta pada bidang 

layanan yang berfokus dibagian layanan sirkulasi yang merupakan 

tempat yang paling banyak dikunjungi oleh pengunjung perpustakaan. 

Lokasi dipilih beralamat di Jl. Merpati, Modalan, Banguntapan, Kec. 

Banguntapan, Kabupaten Bantul, Daerah Istimewa Yogyakarta 55198. 

3. Subjek dan informan 

 

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif yang melibatkan 

subjek dan informan yang diuraikan sebagai berikut: 

a. Subjek Penelitian 

 

Penelitian kualitatif mengakui dengan menerima kenyataan 

bahwa seorang peneliti dapat berlaku subjektif terhadap 

penelitiannya, makna penelitian akan didapat dari apa yang orang 

ketahui dan mengerti tentang tata cara, prosedur, hirarki dan 

sebagainya.78  Dalam  hal  ini  berarti  penelitian  kualitatif 

 

 
 

 

 

2003). 

77 Ibid. 
78 Pendit putu laxman, Penelitian Ilmu Perpustakaan Dan Informasi. (Jakarta:JIP-FSUI, 
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mengambil subjek yang benar-benar memahami kondisi tentang 

apa yang akan diteliti oleh peneliti. Pada penelitian ini peneliti 

merasa cukup informasi yang dibutuhkan dengan jumlah 

informan sebanyak enam orang yaitu Ibu ES, Bapak HP, Ibu MI, 

Bapak JS, Ibu NN, dan Ibu SL, dengan informan kunci Ibu ES. 

Adapun kriteria dalam pemilihan informan kunci yang 

dibutuhkan dipilih dengan teknik perposive sampling, serta data 

berkembang selama proses penelitian.79 Informan dirasa 

mumpuni informasinya ketika sudah mencapai batas jenuh 

sebagai berikut: 

1) Kepala perpustakaan STIPRAM Yogyakarta 

2) Pustakawan perpustakaan STIPRAM Yogyakarta yang sudah 

memiliki wewenang dan menguasai tentang bidangnya 

terkhusus perwakilan seksi setiap layanan. Adapun yang 

menjadi informan diantaranya: kepala perpustakaan dan 

pustakawan. 

3) Staff LPPM yang bersedia menjadi informan 

 

4) Pemustaka yang terdiri dari berbagai kalangan baik dosen 

maupun mahasiswa yang sudah menikmati layanan 

perpustakaan STIPRAM Yogyakarta. 

b. Objek Penelitian 
 

 

 

 

79 Ismail weke suhardi, Metodologi Penelitian Sosial, Angewandle Chemie International, 6th 

ed. (Yogyakarta: Gawe buku, 2019). 
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Objek penelitian ialah permasalahan atau yang jadi titik 

pengamatan sebuah penelitian yang akan diteliti untuk 

memperoleh data yang lebih terstruktur.80 Adapun yang menjadi 

objek penelitian ini ialah konsep hospitality pustakawan dan 

layanan perpustakaan di perpustakaan STIPRAM Yogyakarta, 

karena yang menjadi titik pengamatan penelitian ini ialah 

bagaimana hospitality pustakawan dalam peningkatan kualitas 

layanan perpustakaan di perpustakaan STIPRAM Yogyakarta. 

4. Instrument Penelitian 

 

Instrumen penelitian adalah alat yang digunakan untuk 

mengumpulkan data dalam penelitian, terlepas dari apakah itu berkaitan 

dengan aspek kualitatif atau kuantitatif. Dalam penelitian kualitatif, para 

peneliti sendiri muncul sebagai instrumen utama, secara aktif terlibat 

dalam melakukan pengamatan, wawancara, dan pengambilan data. 

Instrumen kualitatif mencakup beragam elemen, termasuk peneliti, 

panduan wawancara, kuesioner, alat tulis seperti catatan atau jurnal, 

perangkat perekaman audio dan video, serta dokumen terkait. 

Kredibilitas, validitas, dan keandalan instrumen penelitian kualitatif 

merupakan prasyarat terpenting untuk memastikan keandalan data yang 

dihasilkan. Pemilihan instrumen harus disesuaikan agar sesuai dengan 

 

 

 

 

 

 

80 L. J Moelong, Metode Penelitian Kualitatif (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 2017). 
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kebutuhan dan konteks penelitian, dan evaluasi berkelanjutan atas 

validitas dan keandalannya harus dilakukan.81. 

Pada penelitian ini peneliti menggunakan alat bantu seperti 

perekam suara, buku catatan, dan pedoman pertanyaan atau wawancara 

yang akan memudahkan peneliti dalam mengumpulkan data serta 

menganalisisnya untuk menjawab rumusan masalah pada penelitian 

analisis hospitality dalam peningkatan kualitas layanan perpustakaan di 

perpustakaan STIPRAM Yogyakarta. 

5. Teknik pengumpulan data 

 

Ada beberapa cara yang peneliti gunakan untuk Teknik pengumpulan 

data dalam penelitian kualitatif yaitu akan dijelaskan sebagai berikut: 

a. Observasi 

 

Pengamatan dalam ranah penelitian digambarkan sebagai 

tindakan mengarahkan perhatian seseorang ke suatu entitas, 

menggunakan semua kemampuan sensorik, dengan tujuan 

mengumpulkan informasi. Instrumen yang digunakan dalam proses 

pengamatan dapat mencakup panduan pengamatan, pemeriksaan, 

survei, representasi visual, dan rekaman pendengaran.82 

Menurut peran observasi, tindakan observasi dapat dikategorikan 

menjadi dua jenis yang berbeda, yaitu observasi partisipan dan 

observasi non-partisipan. Dalam kasus tertentu, ada kombinasi 

 

81 Thalha Alhamid dan Budur Anufia, “Resume: Instrumen Pengumpulan Data” (Sekolah 
Tinggi Agama Islam Negeri (STAIN) Sorong, 2019). 

82 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D. 
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observasi, seperti ketika peneliti mengambil peran peserta dan 

peserta mengambil peran pengamat. Selain itu, peneliti juga dapat 

diklasifikasikan berdasarkan situasi dimana mereka terjadi. 

Klasifikasi ini mencakup situasi bebas, yang dilakukan tanpa batasan 

atau batasan, situasi yang dimanipulasi, yang dikendalikan dan 

dimanipulasi oleh pengamat, dan situasi yang dikendalikan sebagian, 

yang melibatkan kombinasi situasi bebas dan yang dimanipulasi. 

Selain itu, pengamatan dapat dibedakan berdasarkan sifatnya. 

Pengamatan sistematis dilakukan dengan struktur dan kategori yang 

telah ditentukan sebelumnya, sementara pengamatan non-sistematis 

tidak memiliki rencana atau struktur khusus, sehingga memungkinkan 

pengamat untuk menangkap berbagai fenomena tanpa batasan apa 

pun.83 

Pada penelitian ini pengumpulan data yang digunakan melali 

metode observasi partisipan meliputi kegiatan pengamatan, catatan 

lapangan, serta mempelajari kondisi secara langsung berkaitan 

tentang hospitality pustakawan dalam peningkatan kualitas layanan 

perpustakaan dalam menghadapi pemustaka. 

b. Wawancara 

 

Penelitian kualitatif sangat mengandalkan wawancara, dengan 

wawancara seorang peneliti tidak hanya berinteraksi disik melainkan 

ikut memasuki jalan pikir orang yang dihadapinya sehingga seakan- 

 

83 Ibid, 42 
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akan peneliti mengambil peran sebagai orang yang ditelitinya. 

Dalam penelitian kualitatif, wawancara mendalam merupakan cara 

yang penting untuk mendapatkan data. Wawancara mendalam 

adalah proses dimana pewawancara berinteraksi langsung dengan 

informan atau orang yang diwawancarai, bertatap muka, dan 

melakukan tanya jawab. Wawancara ini dilakukan dengan tujuan 

penelitian dan dapat dilakukan dengan atau tanpa pedoman 

wawancara. Dalam metode ini, pewawancara terlibat secara aktif 

dalam kehidupan sosial informan untuk mendapatkan pemahaman 

yang lebih mendalam tentang subjek yang diteliti.84 

Penelitian ini menggunakan wawancara sifatnya semi-terstruktur 

yang diawali dengan dengan mengarahkan pertanyab inti terlebih 

dahulu, dan masih memungkingkan timbulnya pertanyaan baru. 

Wawancara akan dilakukan bersama kepala perpustakaan, 

pustakawan, dan para pemustaka, dengan diawalii darii pertanyaan 

yang telah ada pada pedoman wawancara kemudian menerima 

jawaban dari pemustaka atau pustakawan, dari jawaban inilah 

peneliti akan mendalami jawaban dan menggali lebih jauh informasi 

atau data-data yang didapatkan lewat pertanyaan-pertanyaan yang 

lebih merujuk lagi hingga data tersebut dirasa jenuh. 

c. Dokumentasi 
 

 

 

 

84 P. S. Rahmat, “Metode Pengumpulan Data Penelitian Kualitatif,” Equilibrium 5, no. 9 

(2009): 1–8. 
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Dokumentasi adalah catatan kejadian atau alur peristiwa yang 

sudah terjadi yang sifatnya fakta, dokumentasi dalam penelitian 

kualitatif mengacu pada benda-benda tertulis yang digunakan untuk 

mengumpulkan data, seperti buku, jurnal, catatan harian, video, dan 

sejenisnya. Alat ini memudahkan peneliti dalam mengumpulkan 

informasi dari berbagai sumber tertulis yang berkaitan dengan 

subjek penelitian. Dokumentasi memegang peranan penting dalam 

penelitian kualitatif karena memungkinkan peneliti memperoleh 

data yang relevan dengan topik penelitian melalui penelaahan 

terhadap bahan-bahan tertulis. Dalam banyak kasus, pendekatan 

analisis isi digunakan untuk mengembangkan dan mengeksplorasi 

data yang diperoleh dari dokumentasi ini.85. 

Penelitian ini menggunakan data-data berupa dokumentasi dari 

kegiatan-kegiatan yang ada pada layanan perpustakaan STIPRAM 

Yogyakarta, kebudan arsip pelayanan yang telah diberikan serta 

berbagai data tertulis lainnya untuk menemukan jawaban dari 

rumusan masalah penelitian ini. 

6. Teknik Analisis Data 

 

Dalam proses analisis data kualitatif, data yang dihadapi adalah kata- 

kata dan bukan angka-angka, data ini diperoleh melalui berbagai metode 

seperti observasi, wawancara, intisari dokumen, atau rekaman audio. 

Meskipun data biasanya diproses sebelum digunakan, analisis kualitatif 

 

85 Riyanto, “Interpretasi Metode Penelitian” (2019): 54–69. 
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tetap berfokus pada interpretasi dan pemustakaan kata-kata yang 

dirangkai dalam sebuah teks yang mendalam. Proses analisis melibatkan 

tiga kegiatan utama: reduksi data, penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan.86 Analisis kualitatif bersifat induktif, dimana dugaan atau 

kesimpulan sementara dikembangkan berdasarkan data yang 

dikumpulkan. Dari kesimpulan awal ini, penelitian terus mencari data 

baru secara berulang untuk memvalidasi atau menolak dugaan tersebut. 

Analisis data kualitatif melibatkan pengelolaan, pengorganisasian, dan 

sintesis data, mencari pola, menemukan aspek-aspek penting, dan 

menentukan apa yang dapat dikomunikasikan kepada orang lain.87 

Kegiatan yang dilakukan secara sistematis diawali dengan 

pengumpulan data, Menyusun hasil temuan di lapangan sehingga dapat 

disajikan, serta menrik kesimpulan yang memiliki makna. Data 

penelitian dianalisis dengan metode kualitatif sebagai mana yang akan 

dipaparkan dibawah ini: 

a. Reduksi Data 

 

Prosedur mencermati hal yang ditemukan dilapangan harus 

melalui proses reduksi data. Reduksi data diartikan sebagai 

pengurangan jumlah data, namun dalam konteks yang lebih luas, 

reduksi data mencakup penyempurnaan data melalui penghilangan 

informasi yang tidak relevan dan penambahan elemen-elemen data 

 

86 Michael Huberman miles, Miles Matthew B, and A. Michael, Qualitative Data Analysis, 

A Methods Sourcebook, ed. Tjetjep Rohindi Rohidi, Terjemahan. (USA: Sage Publications, 2014). 
87 Aziz Abdul, “Teknik Analisis Data Analisis Data,” Teknik Analisis Data Analisis Data 

(2020): 1–15. 
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yang dirasa kurang. Setelah data terkumpul, proses reduksi data 

dilakukan untuk memilih data yang relevan dan bermakna, serta 

memfokuskan pada informasi yang dapat memecahkan masalah, 

menemukan pola, memberikan makna, atau menjawab pertanyaan 

penelitian. Selanjutnya data disederhanakan, disusun secara 

sistematis, dan dideskripsikan secara rinci tentang temuan dan 

maknanya.88 

Dalam proses reduksi data, hanya temuan-temuan yang 

memiliki relevansi dengan masalah penelitian yang diolah. Data 

yang tidak berhubungan dengan masalah penelitian dibuang. Dengan 

kata lain, reduksi data berfungsi untuk mempertajam analisis, 

menggolongkan, mengarahkan fokus, membuang unsur yang tidak 

penting, dan mengorganisasikan data sehingga memudahkan peneliti 

untuk menarik kesimpulan yang kuat.89 Pada prosess reduksi data 

peneliti melakukan penyederhanaan informasi dan data-data yang 

didapat pada saat melakukan wawancara dengan informan dan 

observasi maupun dokumentasi yang dilakukan di perpustakaan 

STIPRAM Yogyakarta seperti dokumentasi kegiatan daftar 

kunjungan dan sebagainya. 

b. Penyajian data 
 

 

 

 

 

88 Ibid. 
89 Ahmad Rijali, “Analisis Data Kualitatif Ahmad Rijali UIN Antasari Banjarmasin” 17, no. 

33 (2018): 81–95. 
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Penyajian data adalah proses pengorganisasian sekumpulan 

informasi sehingga memungkinkan untuk menarik kesimpulan dan 

pengambilan tindakan. Dalam konteks data kualitatif, penyajian 

dapat dilakukan dalam berbagai bentuk seperti teks naratif dalam 

catatan lapangan, matriks, grafik, jaringan, dan bagan. Bentuk- 

bentuk ini mengintegrasikan informasi ke dalam suatu format yang 

tersusun dan mudah dipahami, sehingga memudahkan pemahaman 

terhadap situasi yang sedang terjadi. Dengan penyajian data ini, 

mudah untuk mengevaluasi apakah kesimpulan yang diambil sudah 

tepat atau memerlukan analisis ulang.90 

Tujuan utama penyajian data dalam konteks analisis kualitatif 

adalah untuk mengorganisasikan informasi yang relevan sehingga 

memudahkan penarikan kesimpulan dan pemahaman yang jelas. 

Dengan penyajian data yang baik, peneliti dapat mengorganisasikan 

temuan-temuan yang diperoleh dari analisis kualitatif sehingga dapat 

memberikan gambaran yang menyeluruh dan mendalam mengenai 

fenomena yang diteliti. Proses ini merupakan tahap yang krusial 

dalam memastikan bahwa hasil analisis dapat tersampaikan dengan 

jelas dan dapat dipahami oleh pembaca atau pemangku kepentingan 

lainnya.91 

 

 

 

 

90 Ibid. 
91 Suharsimi Arikunto, “Pencegahan Dan Pemberantasan Kasus Korupsi Melalui Pendekatan 

Kultural Yang Dilakukan Di Sekolah.,” Hilos Tensados 1, no. (2019): 1–476. 
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Penelitian ini menyajikan data dalam bentuk manuskrip yang 

berisi naratif yang umumnya digunakan pada penelitian kualitatif 

didukung oleh struktur organisasi, bagan-bagan, serta table yang 

diperlukan. 

c. Penarikan Kesimpulan 

 

Penarikan kesimpulan dalam penelitian kualitatif memerlukan 

serangkaian prosedur analisis yang melibatkan berbagai metodologi 

dan pendekatan. Pada awalnya, tahap utama meliputi pengumpulan 

data melalui cara-cara seperti melakukan wawancara, memberikan 

kuesioner, dan melakukan observasi. Setelah itu, data mengalami 

proses pengkodean, pemilihan data, penyederhanaan, dan 

transformasi untuk menghasilkan informasi yang relevan dan dapat 

dipahami.92. 

Dalam ranah penelitian kualitatif, tujuan inferensi adalah untuk 

memahami signifikansi atau alasan di balik fenomena yang sedang 

diteliti. Metode analisis data kualitatif, seperti analisis domain, 

analisis taksonomi, analisis komponensial, dan analisis tema, 

digunakan untuk meneliti dan menginterpretasikan makna yang 

tertanam dalam data yang terkumpul dan diringkas. Tindakan 

penarikan kesimpulan memerlukan evaluasi data dan 

pengorganisasian temuan penelitian sesuai dengan pertanyaan 

penelitian yang diajukan. Peneliti dapat menggunakan pendekatan 

 

92 Ibid, 49 



53 

 

 

 

 

 

 

 

induktif, yang berasal dari pengalaman kasus-kasus spesifik, atau 

pendekatan deduktif, yang berangkat dari konsep, teori, prinsip, atau 

definisi yang bersifat umum.93. 

Pada penelitian ini menarik kesimpulan yang diverifikasi selama 

masa penelitian melalui proses wawancara, dokumentasi, dan 

observasi dengan cara mengamati data penting dan informasi yang 

di catat dan meninjau ulang hasil catatan lapangan, setelah itu 

memfokuskan dan memikirkan sebab akibat dari inti permasalahan 

yang terjadi di lapangan, terakhir lakukan pemaparan secara ringkas 

terkait penemuan penelitian dalam proses penegasan hasil 

kesimpulan. 

7. Teknik Keabsahan Data 

 

Teknik keabsahan data dalam penelitian kualitatif adalah 

serangkaian metode yang bertujuan untuk memastikan validitas dan 

reliabilitas data yang diperoleh. Beberapa teknik yang umum digunakan 

antara lain credibility atau uji kepercayaan terhadap data yang meliputi 

triangulasi, pengecekan sejawat, refleksi diri (refleksivitas), dan 

pengecekan anggota, dependability atau penelitian yang dapat dipercaya, 

confirmability atau menguji hasil penelitian.94 Tujuan dari penerapan 

teknik-teknik tersebut adalah untuk memastikan akurasi dan reliabilitas 

data kualitatif yang diperoleh dalam penelitian. Dengan menerapkan 

 

 
 

 

2003). 

93 Burhan Bungin, Analisis Data Penelitian Kualitatif (Jakarta: PT.Raja Grafindo Persada, 

94 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D. 
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langkah-langkah ini, peneliti dapat memastikan bahwa data yang 

dihasilkan dapat diandalkan dan valid, sehingga meningkatkan 

kepercayaan terhadap temuan penelitian.95. 

Uji keabsahan data dalam penelitiann ini difokuskan pada uji 

validitas dan realibilitas. 

a) Pengujian kreabilitas berguna dalam memastikan data yang 

diperoleh dapat dipercaya, peneliti melakukan beberapa 

langkah. Pertama, menggunakan berbagai metode 

pengumpulan data seperti survei, wawancara, dan observasi. 

Dengan cara ini, mereka dapat membandingkan hasil dari 

berbagai sumber untuk memastikan konsistensinya. Kedua, 

peneliti secara jujur merefleksikan pengaruh dan posisinya 

terhadap penelitian untuk menghindari bias. Ketiga, meminta 

evaluasi dari rekan sejawat atau ahli di bidang yang sama 

untuk memeriksa temuan. Keempat, menyediakan catatan rinci 

tentang seluruh proses penelitian agar dapat diperiksa kembali 

oleh orang lain. Kelima, memastikan bahwa temuan yang 

dihasilkan konsisten dan sesuai dengan literatur terkait. 

Terakhir, memperhatikan konteks unik dari perpustakaan 

STIPRAM Yogyakarta dan karakteristik pemustakanya untuk 

memastikan relevansi hasil penelitian. Dengan mengikuti 

 

 

95 M. Syahran Jailani Dedi Susanto, Risnita, “Teknik Pemeriksaan Keabsahan Data Dalam 

Penelitian Ilmiah,” QOSIM : Jurnal Pendidikan, Sosial & Humaniora 1, no. 1 (2023). 
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langkah-langkah ini, penelitian menjadi lebih kredibel dan 

dapat dipercaya. pengecekan data hasil penelitian dengan 

triangulasi sumber, triangulasi sumber, triangulasi waktu yang 

akan dijabarkan sebagai berikut:96 

1) Triangulasi Sumber 

 

Triangulasi sumber data adalah teknik keabsahan data 

dalam penelitian kualitatif yang melibatkan pemustakaan 

beberapa sumber data untuk memastikan validitas dan 

reliabilitas informasi yang diperoleh. Cara ini dilakukan 

dengan membandingkan dan mengevaluasi tingkat 

kepercayaan suatu informasi yang diperoleh dari sumber 

yang berbeda. Triangulasi sumber data dapat dilakukan 

melalui berbagai metode dan sumber perolehan data, seperti 

wawancara, observasi, arsip, dokumen, dan sebagainya.97 

Dengan memanfaatkan berbagai sumber data, peneliti dapat 

mengembangkan pemahaman yang lebih komprehensif 

terhadap pertanyaan penelitian dan memastikan validitas 

dan reliabilitas data yang diperoleh. 

2) Triangulasi Teknik 

 

Triangulasi teknik adalah pendekatan penelitian yang 

menggunakan  berbagai  teknik  atau  metode  untuk 

 
 

 

2017). 

96 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D.(Bandung: ALFABETA, 

97 Bachri BS, “Meyakinkan Validitas Data Melalui Triangulasi Pada Penelitian Kualitatif,” 

Teknol Pendidik 10, no. 1 (2010): 46–62. 
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pengumpulan data guna memastikan integritas dan 

ketergantungan hasil penelitian. Dengan menggabungkan 

lebih dari satu teknik pengumpulan data, peneliti dapat 

membandingkan, memvalidasi, dan melengkapi informasi 

yang diperoleh dari sumber yang berbeda. Tujuan utama 

dari triangulasi teknis adalah untuk meningkatkan 

kepercayaan terhadap temuan penelitian dengan 

meminimalkan potensi bias atau kesalahan yang mungkin 

timbul karena hanya mengandalkan satu metode 

pengumpulan data.98 Triangulasi teknik yang digunakan 

pada penelitian ini melibatkan penggabungan berbagai 

metode, termasuk wawancara, observasi, dan analisis 

dokumen. Dengan menggunakan pendekatan ini, data yang 

diperoleh dari wawancara dapat direferensikan dan 

diautentikasi dengan data yang dikumpulkan melalui 

observasi atau analisis dokumen, sehingga memberikan 

pemahaman yang lebih komprehensif dan mendalam 

tentang fenomena yang sedang dipelajari. Triangulasi 

teknik berfungsi untuk meningkatkan ketepatan dan 

ketergantungan temuan penelitian, sekaligus memberikan 

banyak perspektif untuk memahami konteks atau fenomena 

penelitian secara komprehensif. 

 

98 Ibid, 53 
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3) Triangulasi Waktu 

 

Triangulasi waktu adalah metodologi penelitian yang 

melibatkan akuisisi data pada titik waktu yang berbeda 

untuk memfasilitasi perbandingan perubahan atau 

kemajuan dalam fenomena tertentu.99 Dengan 

mengumpulkan data pada titik waktu yang berbeda, para 

peneliti dapat melihat pola transformasi, tren, atau evolusi 

situasi atau kejadian tertentu. Pemustakaan triangulasi 

waktu dapat memberikan wawasan yang mendalam tentang 

dinamika situasi atau peristiwa. Hal ini memungkinkan 

peneliti untuk melihat bagaimana variabel-variabel tertentu 

berkembang atau berubah dari waktu ke waktu. Pendekatan 

ini sering digunakan dalam penelitian kualitatif dan 

kuantitatif untuk menyelidiki perkembangan suatu topik 

atau peristiwa dari perspektif temporal.100 

Triangulasi waktu dalam penelitian ini dilakukan 

dengan menggunakan berbagai teknik, seperti 

pengumpulan data melalui wawancara berulang, observasi 

berulang, atau analisis dokumen pada interval waktu yang 

berbeda. Dengan menyajikan pandangan yang lebih 

komprehensif tentang perubahan atau kemajuan suatu 

 

 

99 Ibid, 54 
100 Ibid, 53 
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fenomena, metodologi ini dapat meningkatkan validitas dan 

reliabilitas temuan penelitian. Pada penelitian ini triangulasi 

yang digunakan triangulasi sumber, triangulasi Teknik dan 

triangulasi waktu, dimanna informan pada penelitian ini 

berjumlah 6 orang. 

Uji kreadibilitas yang digunakan pada penelitian ini yakni 

dengan menggunakan membercheck. membercheck adalah aspek 

prosedural dari penyelidikan kualitatif dimana peneliti 

mengkomunikasikan hasil atau analisis awal data kepada peserta 

atau informan yang terlibat dalam penelitian. Tujuannya adalah 

untuk memperkuat temuan penelitian dengan memasukkan 

keterlibatan informan dalam meneliti, menafsirkan, atau menilai 

kembali data atau penemuan yang telah dikumpulkan.101. 

Melalui membercheck, peneliti memberikan kesempatan 

kepada informan untuk menguatkan apakah temuan yang telah 

dipresentasikan sesuai dengan pengalaman, sudut pandang, atau 

perspektif pribadi. Tindakan ini dapat meningkatkan kepercayaan 

dan ketergantungan temuan penelitian dengan memastikan bahwa 

konstruk atau temuan yang dikemukakan oleh peneliti telah 

menggambarkan perspektif informan yang mengambil bagian 

dalam penelitian. 

 

 

 

101 Moelong, Metode Penelitian Kualitatif (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 2017). 



59 

 

 

 

 

 

 

 

b) Dependability, uji dependabilitas dalam konteks penelitian ini 

mengacu pada keandalan dan konsistensi proses penelitian 

serta data yang dihasilkan. Proses ini penting untuk 

memastikan bahwa temuan dan kesimpulan yang diperoleh 

dapat dipercaya dan diandalkan. Ada beberapa langkah 

konkret yang dilakukan untuk memastikan dependabilitas data 

dalam penelitian ini. Pertama, konsistensi dalam metode 

pengumpulan data harus dipertahankan. Ini berarti bahwa 

teknik yang sama digunakan secara konsisten dalam seluruh 

penelitian. Misalnya, peneliti melakukan wawancara untuk 

mengumpulkan data, pertanyaan yang diajukan harus 

konsisten dari waktu ke waktu, dan cara analisisnya harus tetap 

sama. Kedua, dokumentasi yang cermat tentang setiap langkah 

dalam penelitian diperlukan. Ini mencakup proses 

pengumpulan data, langkah-langkah analisis, serta keputusan 

yang diambil dalam menginterpretasikan hasil. 

Dengan catatan yang jelas dan rinci, peneliti dan pihak lain 

dapat melihat kembali proses penelitian dengan jelas. Ketiga, 

adanya kolaborasi dan diskusi dengan para informan. 

Melibatkan informan dalam proses penelitian tidak hanya 

membantu memahami konteks secara lebih baik, tetapi juga 

memastikan bahwa hasil penelitian memiliki relevansi dan 

keandalan yang tinggi. Keempat, dalam mengambil keputusan 
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analisis dan interpretasi data, peneliti menggunakan logika dan 

metodologi yang konsisten. Hal ini meminimalkan bias dan 

meningkatkan keandalan temuan. Dengan mengikuti langkah- 

langkah ini, penelitian dapat mencapai tingkat dependabilitas 

yang tinggi, yang berarti bahwa hasilnya dapat 

pertanggungjawabkan dan konsisten, serta dapat 

dipertahankan jika dilakukan ulang oleh peneliti lain dalam 

situasi yang serupa. 

c) Confirmability, Uji confirmability mengacu pada sejauh mana 

hasil penelitian dapat dikonfirmasi atau diverifikasi oleh pihak 

lain, yang berarti data dan temuan yang dihasilkan harus 

bersifat obyektif dan tidak dipengaruhi oleh pendapat atau 

interpretasi subjektif peneliti.102 

Penjelasan mendalam tentang bagaimana data 

dikumpulkan, alat atau teknik yang digunakan, serta langkah- 

langkah analisis yang diambil. Dengan demikian, peneliti 

memberikan gambaran yang transparan tentang proses 

penelitian kepada pihak lain yang tertarik. Selain itu, 

keterlibatan subjek penelitian, dalam hal ini pustakawan 

pemustaka merupakan faktor penting dalam memastikan 

confirmability. Dengan melibatkan informan dan teman 

sejawat dalam proses penelitian, peneliti dapat memverifikasi 

 

102 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D. 
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hasil yang diperoleh dan memperoleh sudut pandang tambahan 

yang mungkin terlewatkan agar membantu dalam memastikan 

bahwa data yang dikumpulkan mencerminkan pengalaman 

dan pandangan yang beragam. Penggunaan sumber daya 

tambahan, seperti catatan lapangan, rekaman wawancara, atau 

dokumen-dokumen terkait penelitian, juga dapat 

meningkatkan confirmability. 

Sumber daya ini berfungsi sebagai bukti yang dapat diverifikasi 

terkait dengan temuan dan analisis yang dilakukan dalam penelitian. 

Dengan adanya dokumentasi yang kuat, pihak lain dapat mengulangi atau 

memeriksa kembali temuan penelitian untuk memastikan 

objektivitasnya. Selanjutnya, menjaga konsistensi dan objektivitas dalam 

proses analisis dan interpretasi data juga merupakan langkah penting 

dalam menjaga confirmability. Hal ini melibatkan penggunaan 

metodologi yang konsisten serta penilaian yang obyektif terhadap data 

yang diperoleh. Dengan demikian, hasil penelitian dapat dianggap 

konsisten. Secara keseluruhan, uji confirmability memainkan peran 

krusial dalam memastikan keandalan dan objektivitas data dalam 

penelitian. Dengan mengikuti langkah-langkah ini, peneliti dapat 

memastikan bahwa temuan mereka dapat dipercaya dan diverifikasi oleh 

pihak lain yang berkepentingan. 



62 

 

 

 

 

 

 

 

G. Sistematika Pembahasan 

Peneliti membagi sistematika pembahasan penelitian dalam 4 bab, 

antara lain sebagai berikut : 

Bagian awal terdiri dari halaman sampul depan, halaman judul, 

halaman pernyataan keaslian, halaman pernyataan bebas plagiat, halaman 

pengesahan, halaman persetujuan, nota dinas pembimbing, abstrak, 

pedoman transliterasi, kata pengantar, daftar isi, daftar table, daftar 

gambar, daftar lampiran, daftar singkatan. 

Bab I yang merupakan pendahuluan tesis ini akan memberikan 

pembaca gambaran dari latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan 

manfaat penelitian, selanjutnya bab pendahuluan ini juga memuat kajian 

pustaka yang menjadi landasan teori untuk melakukan penelitian, bagian 

terakhir pada bab ini menjelaskan tentang metode penelitian hingga 

sistematika pembahasan. 

Bab II memberikan penjelasan tentang gambaran umum dari lokasi 

penelitian di perpustakaan Sekolah Tinggi Pariwisata Ambarrukmo, 

dimana peneliti akan menggambarkan sejarah, visi dan misi, struktur 

organisasi, kebijakan dan tujuan, tugas dan fungsi dan fasilitas layanan di 

perpustakaan. 

Bab III memberikan pembahasan dari penelitian, dimana rumusan 

masalah pada pendahuluan akan dijawab, sehingga pembaca dapat 

mengetahui hasi; dari penelitian ini.. 

Bab IV Penutup. Bab ini berisi kesimpulan dan saran yang 
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dikemukakan peneliti berdasarkan apa yang diteliti 

 

Bagian akhir terdiri dari lampiran dan daftar riwayat hidup yang 

memuat identitas diri peneliti. 
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BAB IV 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan oleh hasil dan pembahasan yang telah disampaikan oleh 

peneliti di BAB sebelumnya, dapat ditarik kesimpulan dari penelitian yang 

berjudul Analisis Hospitality Pustakawan dalam Peningkatan Kualitas 

Layanan Perpustakaan di Perpustakaan Sekolah Tinggi Pariwisata 

Ambarrukmo Yogyakarta sebagai berikut: 

1. Pentingnya hospitality pustakawan dalam meningkatkan kualitas 

layanan di perpustakaan STIPRAM didasari oleh beberapa faktor 

yang meliputi peningkatan pengelolaan kualitas layanan 

perpustakaan, peningkatan partisipasi pustakawan dalam layanan 

perpustakaan, peningkatan komunikasi pustakawan, peningkatan 

orientasi yang lebih kuat pada tujuan perpustakaan, peningkatan 

kemampuan pustakawan dalam memecahkan masalah, peningkatan 

kedisiplinan pustakawan, peningkatan kepekaan pustakawan terhadap 

tren dan kebutuhan pengguna, peningkatan kreativitas pustakawan, 

serta peningkatan sikap energik dan diplomatis pustakawan dalam 

memberikan pelayanan. Semua faktor ini bersama-sama membantu 

menciptakan lingkungan perpustakaan yang lebih responsif, ramah, 

dan efektif dalam memenuhi meningkatkan kualitas layanan 

perpustakaan di perpustakaan STIPRAM Yogyakarta. 
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2. Bentuk hospitality pustakawan dalam peningkatan kualitas layanan 

perpustakaan di STIPRAM Yogyakarta mencakup beberapa bentuk 

untuk memahami dan merespons dengan tepat terhadap keinginan 

pemustaka seperti memberikan sambutan yang ramah kepada 

pemustaka, memberikan bantuan aktif kepada pemustaka, 

ketersediaan dalam membantu pemustaka kapan saja dengan hadir 

tepat waktu, selain itu pustakawan juga terlibat dalam pembelajaran, 

dapat pustakawan harus memahami kebutuhan pemustaka, lalu 

pustakawan harus paham dengan teknologi yang ada di perpustakaan, 

serta pustakawan harus membuat program acara dan kegiatan untuk 

para pemustaka. Maka dari itu bentuk-bentuk hospitality pustakawan 

tersebut harus dipahami dan diterapkan secara konsisten oleh seluruh 

pustakawan agar dapat meningkatkan kualitas layanan perpustakaan 

di perpustakaan STIPRAM Yogyakarta. 

3. Upaya untuk mewujudkan hospitality pustakawan dalam peningkatan 

kualitas layanan perpustakaan di STIPRAM Yogyakarta melibatkan 

kesadaran diri dari seorang pustakawan untuk mendukung kinerja 

yang lebih efektif dan efisien, seorang pustakawan harus dapat 

mengendalikan diri atau self-regulation, pustakawan juga harus 

memberikan motivasi seperti dalam memberikan semangat atau arah 

kepada pemustaka, selain itu keterampilan sosial dan empati juga 

menjadi upaya dari hospitality pustakawan dalam peningkatan 



187 
 

 

 

 

 

 

 

kualitas layanan perpustakaan di perpustakaan STIPRAM 

Yogyakarta. 

Oleh karena itu, kesimpulan dari pembahasan ini adalah pentingnya 

keberadaan hospitality pustakawan, macam-macam bentuk layanan yang 

dapat diberikan, upaya untuk mewujudkan hospitality pustakawan dalam 

peningkatan kualitas layanan perpustakaan di perpustakaan STIPRAM 

Yogyakarta. 

B. Saran 

Penelitian ini dilakukan di Perpustakaan STIPRAM Yogyakarta, 

berdasarkan kesimpulan yang disampaikan, ada beberapa saran yang dapat 

diberikan untuk meningkatkan kualitas layanan perpustakaan di 

STIPRAM Yogyakarta. 

1. Untuk meningkatkan kualitas layanan perpustakaan di perpustakaan 

STIPRAM, sangat penting untuk memperkuat hospitality pustakawan 

berdasarkan hasil temuan bahwa keberadaan pustakawan memiliki 

dampak yang signifikan. Langkah-langkah yang direkomendasikan 

termasuk pengembangan program pelatihan yang teratur untuk 

meningkatkan keterampilan pustakawan, mendorong keterlibatan aktif 

dalam kegiatan perpustakaan, peningkatan komunikasi antara 

pustakawan dan pemustaka, fokus pada kreativitas dan inovasi dalam 

menyusun layanan, serta penguatan kedisiplinan, energik dan 

diplomatis dalam menjalankan tugas. Dengan menerapkan hal tersebut 

di atas, diharapkan pustakawan dapat menciptakan lingkungan yang 
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lebih responsif, ramah, dan efektif dalam peningkatan kualitas layanan 

perpustakaan di STIPRAM Yoogyakarta. 

2. Temuan dalam penelitian mengenai bentuk hospitality pustakawan 

dalam meningkatkan kualitas layanan perpustakaan di STIPRAM 

Yogyakarta, disarankan agar perpustakaan mengadopsi pendekatan 

yang lebih proaktif dan responsif terhadap kebutuhan pemustaka. 

Langkah pertama yang dapat diambil adalah melatih pustakawan untuk 

memberikan sambutan yang ramah dan bantuan aktif kepada 

pemustaka, serta memastikan kesediaan pustakawan dalam membantu 

pemustaka dengan waktu yang tepat. Selanjutnya, perpustakaan harus 

meningkatkan keterlibatan pustakawan dalam pembelajaran untuk 

memastikan bahwa pustakawan memahami kebutuhan pemustaka 

secara menyeluruh. Selain itu, pelatihan terkait dengan teknologi 

perpustakaan harus ditingkatkan untuk memastikan bahwa pustakawan 

dapat menggunakan alat-alat tersebut dengan efektif. Terakhir, perlu 

dibuat program acara dan kegiatan yang menarik untuk meningkatkan 

interaksi antara pustakawan dan pemustaka. Dengan menerapkan hal 

tersebut di atas ini secara konsisten, diharapkan kualitas layanan 

perpustakaan di STIPRAM Yogyakarta dapat meningkat secara 

signifikan. 

3. Untuk meningkatkan kualitas layanan perpustakaan di perpustakaan 

STIPRAM Yogyakarta, disarankan agar pustakawan meningkatkan 

kesadaran diri dalam mendukung kinerja yang lebih efektif dan efisien. 
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Hal ini dapat dilakukan dengan mengembangkan kemampuan untuk 

mengendalikan diri (self-regulation) dan memberikan motivasi kepada 

pemustaka melalui semangat dan arahan yang positif. Selain itu, 

penting bagi pustakawan untuk mengasah keterampilan sosial dan 

memperkuat empati terhadap kebutuhan pemustaka. Dengan 

demikian, pustakawan dapat lebih responsif terhadap kebutuhan 

pemustaka, memperkuat interaksi yang positif, dan menciptakan 

lingkungan perpustakaan yang ramah dan mendukung. Melalui 

kesadaran diri yang ditingkatkan dan penguatan keterampilan sosial 

serta empati, diharapkan layanan perpustakaan di perpustakaan 

STIPRAM Yogyakarta dapat menjadi lebih berkualitas dan lebih 

memuaskan bagi pengunjungnya. 

Pemahaman yang lebih mendalam terhadap konsep hospitality dapat 

membantu menciptakan budaya pelayanan yang lebih ramah dan responsif di 

perpustakaan. Dengan menerapkan saran tersebut diharapkan kualitas layanan 

perpustakaan STIPRAM Yogyakarta semakin meningkat dan memberikan 

pengalaman yang lebih baik kepada pemustaka. 
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