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ABSTRAK 

Delman. Persepsi Mahasiswa terhadap Kualitas layanan Perpustakaan Unive~itas Negeri 
Padang. 

Kata Kunci : Ilmu Perpustakaan 

Masalah dalam penelitian ini adalah Bagaimana persepsi mahasiswa terhadap 

kualitas Layanan perpustakaan UNP. 

Penelitian dilakukan di Perpustakaan UNP selama 4 (empat) bulan. Penelitian lni 

menggunakan metode deskriptif, yaitu dengan menyebarkan angket pada mahasiswa yang 
berkunjung ke Perpustakaan UNP. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 50 

(lima puluh) orang. Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik analisis deskriptif 

yaitu uraian berupa penggambaran untuk menjelaskan jawaban-jawaban yang diberikan 
responden dalam angket. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ; 1. Untuk keandalan layanan perpustakaan, 

sebagian besar responden menjawab baik yaitu sebesar 37,s %, sedangkan 26 % menjawab sangat 

baik, Berdasarkan data di atas, jika dianggap antara sangat baik dan baik dikategorikan baik, maka 

prosentase responden yang menyatakan baik adalah 53,5%. 2. Untuk kerespomivan layanm 

perpustakaan UNP, sebagian besar responden menjawab cukup baik yaitu sebesar 44,6 %, 
sedangkan 34,3 % menyatakan baik, dan 12,3 responden menjawab sangat baik, sedangkan 9 % 
responden menjawab kurang baik. Berdasarkan data di atas, jika cukup baik dengan kurang baik 

dikategorikan kurang baik, maka dapat dikatakan, bahwa sebagian besar responden menyatakan 

kurang baik yaitu sebesar 53,6%. 3. keyakinan akan layanan yang diberikan pustakawan UNP, 
sebagian besar mahasiswa berpendapat responden menjawab baik yaitu sebesar 47, 6 %, 

sedangkan 20,8 % responden menjawab sangat baik, dan 25,6 responden menjawab cukup baik, 

sedangkan 5,2 % responden menjawab kurang baik. Berdasarkan data di atas, jika dianggap antara 

sangat baik dan baik dikategorikan baik, maka prosentase responden yang menyatakan baik adalah 

68,48%. 4. sifat empati pustakawan UNP, dalam melayani mahasiswa, sebagian besar responden 

menyatakan baik yaitu sebesar 38,25 %, sedangkan 21,7 % menjawab sangat baik, dan 34, 5 

responden menjawab cukup baik, sedangkan 7,25 % responden menjawab kurang baik. 

Berdasarkan data di atas, jika dianggap antara sangat baik dan baik dikategorikan baik, maka 

prosentase responden yang menyatakan baik adalah 59,95%. 5. keadaan wujud (fisik) 

perpustakaan UNP, dalam melayani mahasiswa, sebagian besar responden menyatakan baik yaitu 

sebesar 33, 4 %, sedangkan 26 % menjawab sangat baik, dan 28, 5 respanden menjawab cukup 

baik, sedangkan 6,s % responden menjawab kurang baik. Berdasarkan data di atas, j i b  dianggap 

antara sangat baik dan baik dikategorikan baik, maka prosentase responden yang menyatakan baik 

adalah 53,5%. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa persepsi mahasiswa terhadap 

kualitas layanan perpustakaan UNP dapat dikategorikan baik. 



Kegiatan penelitian mendukung pengembangan ilmu serta terapannya. Dalam ha1 ini, 
Lembaga penelitian Universitas negeri padang berusaha mendorong dosen untuk melakukan 

penelitian sebagai bagian integral dari kegiatan mengajarnya, baik yang secara langsung 
dibiayai oleh dana Universitas Negeri padang maupun dana dari sumber lain yang relevan atau 

bekerja sama dengan instansi terkait. 

Sehubungan dengan itu, Lembaga Penelitian Universitas Negeri padang bekerja sama 
dengan Pimpinan universitas, telah memfasilitasi peneliti untuk melaksanakan penelitian 

tentang Persepsi Mahasiswa terhadap kualitas Layanan Perpustakaan UNP Padang, 

berdasarkan Surat Keputusan Rektor Universitas Negeri Padang Nomor : 490/H35/KP/2010 
Tanggal 1 Maret 2010. 

Kami menyambut gembira usaha yang dilakukan peneliti untuk menjawab berbagai 
masalah pembangunan, khususnya yang berkaitan dengan permasalahan penelitian di atas. 

Dengan selesainya penelitian ini, Lembaga Penelitian Universitas Negeri Padang akan dapat 

memberi informasi yang dapat dipakai sebagai bagian upaya penting dalam peningkatan mutu 

pendidikan pada umumnya. Disamping itu juga hasil penelitian ini diharapkan memberikan 

masukan bagi instansi terkait dalam rangka penyusunan kebijakan pembangunan. 

Hasil penelitian ini telah ditelaah oleh tim pembahas atas usul dan laporan penelitian, 
kemudian untuk tujuan desiminasi, hasil penelitian ini telah diseminarkan ditingkat universitas. 
Mudah-mudahan penelitian ini bermanfaat bagi pengembangan ilmu pada umumnya dan 

khususnya peningkatan mutu staf akademik Universitas negeri Padang. 

Pada kesempatan ini, kami ingin mengucapkan terima kasih pada berbagai pihak yang 

membantu terlaksananya peneltian ini, terutama kepada pimpinan lembaga terkait yang 

menjadi objek penelitian, responden yang menjadi sampel penelitian, dan tim previu Lembaga 
penelitian universitas Negeri Padang. Secara khusus, kami menyampaikan terima kasih kepada 

Rektor universitas negeri Padang yang telah berkenan memberikan bantu pendanaan bagi 

penelitian ini. Kami yakin tanpa dedikasi dan kerja sama yang terjalin selama ini, penelitian ini 

tidak akan dapat diselesaikan sebagaimana yang diharapkan dan semoga kerja sama yang baik 
ini akan menjadi lebih baik lagi di masa yang akan datang. 

Terima kasih. 
Padang, Desember 2010 
Ketua Lembaga Penelitian 

Universitas Negeri Padang 

Dn. Alwen Bentri, M. Pd. 

NIP. 196610722 198602 1 002 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

Teknologi informasi dewasa ini menrpalcan media yang penting bagi 

penyebaran dan pemanfaatan infomati yang telah rnengmabm dunia 

perpustaZcaan Tujuan -ya adahh pada pemenuhan kebutuhan 

informasi yang berhubungan dengan kegiatan belajar rnengajar. Hal ini 

m e q a k i i .  kdwhhm tahadap i n f d  akan sernakin meningkat dan 

upaya untuk Se0;mtiasa m u h i  kebutuhan i n f i i  terset#rt menjadi 

tantangan baru bagi para Fustakawan. 

Perpuskhan menrpakan lembaga yang berk- dalam 

mmgumpulkan, mengolah, meny imp d m  menyebadcan serta menemukan 

kembali informasi. karma ppmtakaanlah meropaiEan h b a g a  penyedia 

sumber infont\asi ( Sulidyo-Basuki, 199 1 67; Qulyubi dkk. .,2003: 1 5- 1 7). 

Perpustakaan sangat besat pecananaya dalam -I kebtuhan 

i n f e  penggma ( Udang-mdang Perpustakaan No. 43 1 2007 ) 

Semakin banyak dan berkembangnya in€- yang haras diolah 

maka kekdaan sebuah ppstakaan at;aupm\ pusat dohmemtasi pada 

sebuah lernbaga pendid~'kan menjadi sangat pedng. Kekadaan 

perpusCakaan merupakan bagian yang sangat vital pensrrplai 

informasi ddam betltuk data, fakta, berb secara kesehuukt bagi para 

ptggmanya sehingga dapat mememuhi kebutuhm i n f o m i  pengguna 

yang pada akhirnya &pat memn$mg aktivieas Wajan. 



Semakin banydcuya pengguna yang memadk&m keberadaan 

perp- Inaka playanan yang cil- Perpustakaan tetap 

b e d m h s  karma kegiatan p e l a m  mempakm dung tombak dari 

kegiatan yang dilaksanakan dalam dmah pusat dokumentaj (Sulistyo 

J3asd& 2005:l2) fermasuk juga Perpllscaka;m Uni& Negeri Padang. 

*lain - banyaknya penggrma pev-k=b ragam b== 

y a n g d i i p a d a ~ t a m ; w r k d a l a m n y a l a ~ ~  

ref- layanan penelmman i n f e  bimbIng;an dan layanan 

ldcatamienmerupakanMtmpenilaian~bagimahasiswaterhadap 

w-b==- 

Berhasilatautidalrnyasu;ntuplayanmyangberkualitassalahsahmya 

dapat diketahui dengan meiihat persepsi peoggrsla yang mernpakan slsaran 

ubnnra pkyanm (Mrmit, 1W&56 ). !khiqp dextgan adanya persepsi dari 

pengguna~~~~perposbkaandapatmeogeCatmi +-- 
pelaryanan gang telahdi- kepada P a  F w P a n Y a -  

Penggurra akan -1% peawpi bailr lerbadap j i b  

mmsa b a b a  yang ditRltnhlum dapt dipemhi oleh p p m t a b a  Tapi 

sebaliknya penggma akan memiliki perqs i  bun& p i  perp&ahc~ 

d i i t i d a k m p u x x w n y d i l r a n  ittfbmmi yangdr-kan 

Persepsimernpalcanslratnpnwesmembualperulaiaoataumem~ 

ke58n men& hhga i  nr;rcam hal yang fcrdapat di lapangan 

penginderaan seseorang ( Nursatam, 1996:48 ) secam garis besar p x q s i  

dihedakan menjadi dua bagian, yaitn & benda dm persepsi sosial. 

Persepsibendastimulusnyabernpasaatuhaiataubaada w p t g d ; q r a t  

dirasakaa\, dimba, d m  dapat diindera saxma langsmg. Wangkan pxsepsi 



sosial stimulusnya tidak dapat d i b a  tapi hanya ditangkap melalui 

p e n g i n d m  sejumlah petunjuk misalnya emosi, sikap dan bahasa tubuh 

yang lain. ( Nursalam, 1996:49 ). Dalam penelitian ini persepsi yang 

d i m h d  adalah persepsi sosial dan persepsi benda 

Sebagai perwujudan untuk m e m u  kualitas pelayanan yang 

terbaik Perpwtakaan pusat UNP berusaha untuk terus melengkapi =litas 

dan pelayanamya. Salah satu dari wujud usaha a b u t  adalah jmmnbahan 

penerangan dan meja kursi baca serta keikutsertaan dalam pelatihan 

kepustakawanan, Dengan berhmbahnya fasilitas dan keikutsertaannya 

dalarn Magai  pelatihan kepustakawanan diharapkan dapat m e n i n g k h  

kualitas pelayanan, sehingga pengguna akan selalu berpersepsi positif 

terhadap layanan yang telah ditmima. 

Layanan menrpakan suatu aktifitas yang tidak berwujud dan yang 

memberikan suatu tingkat kepuasan bagi jasa tersebut. Kepuasan pengguna 

menrpakan respon setelah pengguna membandingkan pelayanan yang 

dirasakan dengan pelayanan yang diharapkan. Sedangkan kualitas layanan 

merupakan suaiu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau meletn'hi harapan. 

Kualiks layanan merupakan persepsi pelanggan terhadap keunggulan suatu 

layanan. 

Berbagai macam bentuk pelayanan yang diterima pengguna 

diterjemahkan dalam bentuk rangsangan-rangsangan tertentu. Rangsangan 

tersebut akan membcrikan kesan tersendiri bagi ma4ng-masing pengguna. 

Selanjutnya kesan akan berubah menjadi pndangan terhadap a p  yang 

diterimanya. 



Penelitian ini dibatasi hanya pada persepsi mahasiswa terhadap 

pelayanan Perpustakaan pusat UNP, sebab sejauh ini paling baayak pihak 

mLiLswa yzng rnerLggudcm pmpus-i pasat diL!midnglkan 

dengwL pggtma r i g  k z i  C . T U ! + ~  (mwmcara dengzti Pe;;ge!olz 

Perpa- PAulbs FhmA pada h i a l l 2  Jxli 2203 ). 

F C I v L i e U  F i i i  TUTwT t*ii ~iiit-dk rimt.- m w m  

inaipun dosee atau lqawan dalan ma& dulrcumm inforximi. Jib adz 

I . , I , , L : ~ ~  ILGLCIU ketKJraiigaa ~i p q ~  pasat U?"T a l m  !&i 

d : h  o!eh para mahirc;va d:Lhdinglbn &-an P Q Z  do= d m  

l.,,,..,,, luuyawau.  



D. Manfmt PeneIitian 

1. Manfaat Teoritis 

Dengan hasil penelitian ini diikan. dapat mengevaluasi pelayanan 

di Perpusthan UNP, sehingga dapat diaplikasikan bebetapa variabel 

dalam pelayanan 

2. Manfaat Praktis 

Dari hasil penelitian ini d i i k a n  dapat memberikan sumbangan 

masukan, evaluasi, pernikiran dan pertimbangan dalam meningkahn 

pelayanan, bagi Perpustakmm UNP.. 



BAB 11. 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Persepsi Mahasiswa Tcrhadap KailitrJ Layanan Perpusbkaan 

1. Perscpsi 

Persepsi berasal dari kata percipere yang berarti rnenerima, 

e o n ,  pen%mnpulan, penerimaan, e m  (Komarudin, 

2000:91).dalam b u s  besar Bahasa Inbdonesia kata persepsi mmdilci 

d u a p e n g e r t i a n y a i t u t a q g q a n ~ ) l a o g s u n g d a t i s e s u a t u d a n  

p r o s e s s e s e o r a n g ~ ~ b e b e r a p a ~ ~ ~ ~ ~ ~ p a n c a t n d e r a n y a C T r m  

Kamus Pusat Bahasa, 2001:863). 

!3ementara itu, Rahrnat (1998:51) persepsi adalah peogamatan 

kabng objek peristiwa atau h u ~ b m g a n  yang diperoleh dengan 

menyimpbn i n f i  dan menafskhu pesan. Persepsi juga 

memberikanmakmpadastimuli inderawi 1 Sensari Stimuli 

Dari beberapa -an diatas dapat dmmpkm 
- - 

baZlwa 

persepsi saagat di fentokan oleh fak;tor pasonal dan h k b r  situasional 

(Rahmat, 2004 : 51 ). Sedangkaa Krch dan ChkhWd ( 19?7 : 235 ) 

mengebntkan perseQsi smgat d i m  oleh fillrtor fimgsional dan 

faktorshuktut.al. SelainituAmhsm( 1972:46)nwngem*belrwa 

"pe&&bnjuga- persepsi. 

Pengertian v a n n  adalah suatu poses mental ketika h u l i  

afau rang;kaian stimuli me~ljadi memmjol dalam kedaran pada saat 

stimuli lainnya demah-  Perhatian krjd bila kita xmxgk- 

diri pada salah satn alat indra kita, clan masukan- 



masukan melalui alat indra yaug lain. Sehingga dengan adanya perhatian 

akan memberikan stimulus melalui pancaindra yang selanjutnya dapat 

menimbulkan respon setelah melewati organisme, seperti teori S-0-R 

sebagai singkatan dari Stimul--Respone.Teori S-0-R yang 

dikemukakan Mar'at,(1982:27) 

Stimulus merupQkan pesan atau informasi, dalam ha1 ini adalah 

pelayanan Perpuskhan UNP. Organismnya adalah mahasiswa ( pengguna 

) Perpustakaan UNP, sedangkan respon atau efeknya adalah dengan 

adanya persepsi mahasiswa tentang kualitas layanan di Perpustakaan 

UNP. 

Pelayanan 

Pelayanan merupakan salah satu kegiatan pokok di perpmtakaan 

disamping kegiatan-kegiatan yang lain. Pelayanan menrpakan tolak ukur 

keberhasilan sebuah perpuskkaaa Hal ini terjadi karena karena kegiatan 

pelayanan menrpakan kegiatan yang mempertemukan langsung 

pustakawan dengan penggunanya, sehingga penilaian penggma akan 

muncul ketika kegiatan pelayanan tersebut dilangsungkan. 

Kegiatan pelayanan sebuah Perpustakaan menrpakan ujung tombak 

dari seluruh kegiatan yang dilaksanakan. Dalam pelayanan itu sendiri 

memiliki empat unsur, yaitu: koleksi, fasiliWsarana, staff dan penggma. 

Muhdhoffir (1 986:64). Keempat unsur itu ham terselenggara dengan baik 

dm benar. Bila salah satu unsur t d u t  tidak ada atau masing-masing 

diselenggarakan asal jadi, maka pelayanan tidak dapat tercipta seperti yang 

diharapkan. 



Dalam kegiatan pelayanan pexpwtakaan terjadi intenhi  antara 

antara masyarakat pengguna dengan perpwtakaaa Baik tidaknya suatu 

perpudcaan tercermin dari penilaian pen- Pelayanan perpustakaan 

merupakan upaya pemberdayagunaan dan penyebarluasan secara optimal 

bahan atau koleksi infbrmasi yang dimiliki perpustakaan kepada para 

pengguna 

Menurut Soeatminah, pelayanan dikatakm baik apabila dilakukan 

dengan: 

1. Cepat, artinya untuk memperoleh layanan, orang tidak perlu 

menunggu terlalu lama. 

2. Tepat waktu, artinya orang dapat memperoleh kebutuhan tepat pada 

waktunya. 

3. Benar, artinya pustakawan membantu perolehan sesuatu sesuai dengan 

yang diinginkan. (Soatminah, 1992: 17) 

Dalam rangka memberi pelayanau yang baik, pelayanan pusat 

dokumentasi juga bmrientasi pada kebutuhan para pengguna yang 

dilayani seperti yang diungkapkan oleh Muchyidin (1 982: 13). 

"Suatu pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dapat mengenai 

samaq dalam arti sesuai dengan kebutuhan clan tuntutan para pemakai 

perpustakaan dan ada tirnbal balik antara pemakai p e r p h  dan 

perplstakaan.'' 

3. Kualitas Layanan 

Kualitas layanan atau jasa merupakan suatu kinerja penarnpilan yang 

tidak berwujud clan cepat hilang, lebih dapat dirasa dari pada dimiliki serta 



pengguii~ &i;at kxptisipasi  A-tif dzrlam proscs mcngonsumsi jasa 

tersebut. 

Kdim meow& jxmgertim yang dinunwk oleh Goetsh dan Davis 

(1!?!?4) y&xx bit'1wa hditr;s m-m- SU&J kondisi dinamis yang 

h?xrh'ib~gm c!m,gm pr0o.a jasa, mmusia, proses &in h g k m g m  -ymg 

rnemenahi &zi melebihi h q m .  D e n 5  kilk 1zi.n h u a l b  Iayman 

ra--e~-- uY- n 
3~ na tnwrr  p ~ ~ & i 3 E  kdXi&?i~; keIGIg~dGIl §U&I!ajr-. 

Cengxl c!er&x1 m&z hcl"Uls lajmiiii majr;di sutu hz1 yang k c i s  

&ixx&&k= MG.Z sa?~ kegi~ka  

Semmlhrz &i PPmmzi ,  Z e i t t d  O;m Bbs;y schgzd mmi &LC? 

o!ek ?A&T11l+ ( 2 ~ 3 :  !t&!57) te!& z , e ; . x w l l l l ~  wyek k&+a 

pelaj- s e b m  &Aat 

1. Wzobi!iiy ymg E;;e!ip.i k ~ k s t e s i  kaja d a  k m m ~  -mP& 

&"- lP1~t-Lj7x. < 

2. R c s " ~ i r s ~ ~ ~ ~ i i i s s ,  p i g  meru--,&m kemztni-pm G ~ J  kesiapbti simit;er 

dGF r n - 7  ul~a;a r v n  Cdii;il ~cii~t;,m ; c i s  f ~ i i i i i i i i  jmig di5.&&h 

p!2iiga. 

3 .  Cc;;;i;ztz;icc, &kJ7x see1;;i; omig ch!;t?; S ~ J  &zi !bmbagi 

rneFig& L&-4In- w-u-xpz- pcTi@&i p i g  & b u * a a  GgEii 

r n e r n l i ~ i ~  jzsz krtaiti. 

4. Access, ;;;e!ii;;$l kerl'r:&hm &L\Z+rL-'5mi &? &feKiii. 
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7.  Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya 

8. Security, yaitu aman dari bahaya, resiko atau keragu-mguan. 

9. Understandin@owing the costumer, yaitu usaha untuk memahami 

kebutuhan pelanggan. 

lo. Tmgibles, yaitu bukti fisik dari jasa, dapat benrpa fasilitas fisik, 

peralatan yang digunakan clan penampilan fisik karyawan. 

Kesepduh aspek kualitas tersebut kemudian diringkas menjadi lima 

aspek pokok yaitu sebagai berikut: 

1. Keandalan (reability). Kernampuan pustakawan dalam memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan percay& 

2. Keresponsifau (responsiveness). Kernauan pustakawan untuk 

membantu pengguna dalam memberikan jasa layanan dengan cepat 

taw%aP- 

3. Keyakinan (Assurance). Pengetahuan, kernampuan serta keramahan 

pustakawan dalam melaksanakan tugas sehingga dapat menirnbulkan 

kepercayaan, keyakinaan dalam hati pengguna 

4. Empati (Emphaty). Memberikan perhatian yang bersifat individual 

kepada pengguna dan berusaha untuk memahami keinginan clan 

kebutuhan pemakai. 

5. Berwujud (Tangibles) berupa penampilan fisik, peralatan, perabotan, 

personel dan media komunikasi (Kotler dalam Supranto, 1997: 23 ; 

Parasuraman dalam Masruri, 2003 : 167). 

Dengan melihat teori di atas bahwa untuk mengetahui kualitas atau 

tidaknya suatu pelayanan di suatu Perpusbkaan dapat diukur dengan jalan 

melihat persepsi penggunanya. 



Sebuah persepsi akan muncul apabila "-rang memberikan penilaian, 

pengarnatan dan pertimbangan terhadap ha1 yang ditanggapinya Penilaian, 

pengamatan dan -bangan tersebut diperoleh melalui pengenalan 

stimuli yang ditanggap" ( Indrawijaya, 1999:40) 

Sedangkan menurut Ahmadi (199854) tanggapan merupakan 

gambaran ingatan dari pengamatan dimana obyek yang telah diamati tidak 

lagi berada dalam ruang clan waktu pengamatan. 

Dengan demikian persepsi akan muncul setelah adanya pengamatan 

dari pengguna terhadap layanan yang telah diberikan oleh P e r p a  dan 

dengan tanggapan ini pula maka Perpustakaan dapat mengetahui bagaimana 

kualitas layanan yang telah diberikan kepada pengguna. Persepsi yang 

diberikan oleh pengguna bisa berupa sikap, komentar, penilaian, pendapat, 

saran atau lrritik. Bagi pengelola, tanggapan dapat menjadi umpan balik 

yang dapat dievaluasi. 

Menurut Effendi (1986:43), umpan balik positif adalah tanggapan atau 

respon atau reaksi komunikan yang menyenangkan komunikator sehingga 

prosos komunikasi bisa bejalan lancar. Sedangkan umpan balik negatif 

adalah tanggapan komunikan berupa ketidaksetujuadtidak mendukung atau 

tidak menerima pesan yang disampaikan komunikator dalam hal ini, yang 

disebut dengan komunikator adalah pihak Perpustakaan clan komunikannya 

adalah pengguna Perpustakaan pusat UNP 

Persepsi positif atau negatif terhadap kualitas layanan yang diberikan 

oleh Perpustakaan pusat UNP dapat dijadikan masukan untuk kemudian 

ditindaklanjuti untuk menentukan strategi baru demi meningkatkan kualitas 

layanan dengan tujuan untuk memperbaiki ataupun mempertahankannya. 



B. Penelitian Relevan 

Dalam penelitian ini dikemdcakan tiga hasil penelitian yang telah 

dilakukan oleh peneliti sebelmnnya Meskipun penelitian yang penulis 

temukan merniliki kesamaan dengan penulis lakukan, namun penelitian 

tersebut merniliki beberapa perbedaan 

1. Penelitian yang dilakukan Dian Hapsari (2003), mengenai Tanggapan 

Pengguna Lntemal Kualitas Lay* di Pusat Dokumentasi Harian 

Umum pengguna internal terhadap kualitas layanan di Pusdok Solo Pos 

menyatakan cukup baik. Dari hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa 

tanggapan baik yakni sebanyak 39 orang orang atau sekitar 68,4%. 

2. Penelitian yang dilakukan Herry Prasetyo (2002), mengenai Sikap 

Mahasiswa Terhadap Layanan Perpustakaan Fakultas Sastra Universaitas 

Indonesia tahun 2002, dengan mengarnbil sampel 30 pengguna Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Jenis layanan di Perpwtakaan Fakultas 

Sastra Universitas Indonesia sudah baik 61 %, sisanya 39% berpendapat 

bahwa ada beberapa layanan yang harus diperbaiki antara lain dalam ha1 

prosedur layanan foto kopi yang dianggap lambat dan dianggap kurang 

bagus dan b g  memuaskan, demikian juga dalam layanan internet yang 

menurut mahasiswa dianggap lambat dalam prosesnya" 

3. Penelitiian yang dilakukan Fikru Mafar (2006), mengenai persepsi 

pengguna terhadap pelayanan internet di UPT UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta tahun 2005. dari hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa 

secara umurn kulitas layanan internet berada pada tingkat sedang karena 

367 responden, 147 orang mengatakan bahwa kualitas pelayanan internet 

berada pada tingkat sedang dengan nilai 40,05 %. 



Dari ketiga peneliti diatas sama-sama menggunakan teori lima aspek 

kualitas pelayanan yang dapat digunakan dalam mengukur pandangan 

pengguna yang di perinci sebagai berikut: 

1. Keandalan (reability). 

2. Keresponsifan (responsiveness). 

3. Keyakinan (Assurance). 

4. Empati (Emphaty). 

5. Berwujud (Tangibles) 

Data di atas membuktikan bahwa penelitian yang akan penulis lakukan 

belum pemah dilakukan oleh peneliti sebelumnya. Beberapa penelitian yang 

telah dilakukan merupakan penelitian yang mememiliki perbedaan dalam hal 

subyek, metode, dan ternpat serta waktu penelitian . 

C. Kerangka Konseptual 

Perpustakaan seharusnya tidak lagi berorientasi pada pengolahan bahan 

pustaka saja, tetapi lebih dari itu yaitu berorientasi pa& pengguna. 

Perpustakaan yang berorientasi pada layanan pengguna akan membuat produk 

yang disediakan selalu uptodate, SDM yang ada bekerja secara professional 

serta memberikan pelayanan terbaik bagi penggunanya. Dengan dernikian 

perpustakaan tidak hanya sebagai tempat penyimpanan bahan pustaka d m  

layanan peminjaman tetapi menjadi sumber layanan inforrnasi yang 

dibutuhkan masyankat. Untuk itu perlu u p y a  pengoptimalan layanan yang 

ada bai k secara kualitas maupun kuantitasnya. Kualitas pelayanan 

berhubungan dengan dengan sikap petugas yang prefesional, prosedur atau 

tatacara yang mudah serta suasana perpustakaan yang menyenangkan. 



Perpwtakaan sebagai lembaga playanan mempunyai pengguna tersendiri 

yang membutdkan layanan yang baik dan memuaskan. Kepuasan pen- 

akan mempengaruhi perilakmya terhadap produk yang disediakan 

p e r p h .  Pengguna akan merasa puas jika kebutuhan infbrmasi yang 

diperlukan dapat teqxmuhi. 

Dalam penelitian ini, untuk mengetahui kualitas layanan 

perpushban dilihat dari lima indkator yaitu; kehandalan, kemponsivan, 

keyakinan, ernpati, dan wujud (fisik) perpwtakaan. Kemudian dimintalcan 

tanggapan mahasiswa yang berkinjung ke perpust&aan UNP terhzadap kelima 

indikator melalui penyebaran angket. Dari hasil angket ini @at diketahui 

begaimana kesan mahasiswa terhadap kualitas layanan perpustakaan 

Garnbar tentang persepsi mahasiswa terhadap kualitas layanan 

perpuskhan sebagai berikut. 

KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN 

€4 
- Kehandalan 

- Keresponsivan 

- Keyakinan 
\ 

Persepsi Mahasiswa 
/ 

- Berwujud 



P e r p a  sebagai lembaga pelayanau mempunyai pengguna tersendiiri 

yang membutuhkan layanan yang baik dan memuaskan, Kepuasan pengguna 

akan mempengaruhi perilakunya terhadap prod& yang disediakan 

perpustakam Pengguna akan merasa puas jika kebutuhan informasi yang 

diperlukan dapat texpenuhi. 

Dalam penelitian ini, untuk mengetahui kualitas layanan 

perpwtakaan dilihat dari lima indkator yaitu; kehandalan, keresponsivan, 

keyakinan, empati, clan wujud (fisik) perpwtakaan. Kemudian dimintalcan 

tanggapan mahasiswa yang berkinjung ke perpuskhan UNP terhadap kelirna 

indikator melalui penyebaran angket, Dari hail angket ini clapat diketahui 

begaimam kesan m b i s w a  terhadap kualitas layanan perpustakaan 

Gambar tentang persepsi mahasiswa terhadap kualitas layanan 

perpustakaan sebagai berikut. 

KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN 

0 

- Keyakinan Persepsi Mahasiswa 

- Empati / 



A. Jenis Penelitian 

Penelitian ini men%gunakan metode deslaiptif. Metode diskriptif adalah 

suatu metode dalam meneliti sekelompok manusia, suatu obyek tertentu dengan 

tujuan mtuk membuat -psi, garubama secara sistematis, falctual dan akurat 

mengenai fdda-fidcta sifatdhi hubungan antar fenomena yang diselidiki ( Nasir 

200354 ). 

Ditinjau dari segi masalah yang diteliti, tehnik yang digunakan dalarn 

penelitian deskriptif d i i  dalam beberapa jenis yaitu : metode survei, metode 

diskriptif b e r k e s i n a m a  peditian studi kasus, p e n e b  tindakaa, dan 

penelitisn perpustakaao dan dokmwnkr ( Nasir, 200355) 

Sehingga penulis menggmakan metode survei yaitu suabu jmelitian yang 

diadakm mtuk memperoleh falaa dart M a l a  yang ada dan mencari 

keterangm semra faktual( Nasir, 2003:56). 

Yang d i i  dengan populasi &ah suatu kumpulan menyeluruh dari 

suatu obyek yang merupakan perhatian peneLiti. Obyek +tian ini dapat 

berupa mahkluk hidup, bedahnda, sistem dan prosedur, fmmena dan lain- 

lain (Kountur, 2003: 137) 

Populasi dalam pagertian yang lain dikemukakan oleh Hasan (200298) 

adalah : " Populasi merupakan totalitas dari semua obyek atau individu yang 

memiliki kat.akteristik takmtu, jelas dan lengkap yang a k a  diteliti. Populasi 
15 



ctalam penelititan ini aMah para mahsiswa UNP yang berkunjung di 

Perpustakaan pusat UNP. Dari ha i l  statistik tentang pengunjung perpustakaan 

menunjukkan rataqab pengunjung berkisar 500 orangtperhari. 

2. Sarnpet 

Sampel adalah bagian dari populasi yang diambil melalui cara-cara 

tertentu yang juga merniliki karaktwistik tertentu, jelas, lengkap yang 

dianggap dapat mewakili poputasi (Hasan, 2002:98). 

Penetapan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

rnenggunakan jenis metode ( probability sampling) yaitu peluang masing- 

masing responden dapat diketahui Sedangkan teknik samp1'ingnya 

menggunakan Insidentat sampling ( Accident Sampling ) yang diperoleh 

secara incidental. Yaitu dengan cara membenian angket kepada mahasiswa 

UNP yang rnasuk mengunjungi Perpustakaan pusat UNP. 

Menurut para ahli jika jumlah populasi mencapai kurang dari seratus 

rnaka sample yang diambii sebaiknya 25%, Jika lebih dari 100 orang dapat 

antara 10 s.d. 1 5 %. Maka dalam ha1 ini peneliti mengambil 1 W  dari 500 

orang pengunjung sehingga jumlah sampelnya sebanyak 50 orang. 

C. Definisi Operasional 

Variabel dalarn penelitian ini adalah Persepsi Mahasiswa Terhadap 

Kualitas Pelayanan di Perpustakaan pusat UNP. Dapat didefinisikan secara 

operasional yaitu pandangan terhadap keberhasilan suatu jasa layanan 

perpustakaan yang diterima oleh mahasiswa sebagai pengguna perpustakaan 

secara terus menerus. Adapun indikatornya adalah Keandalan (reability), 



yaitu kemampuan lenlbaga wituk melaksai1akai1 jasa layanan dellgal tepat dan 

percaya, keresponsifan (responsiveness). , yaitu kemauan untuk mernbantu 

pengguna dalam rnemberikan jasa yang cepat dan tanggap, keyakinan 

( A s m c e ) ,  yaitu pengetahan dan kesopanan p u s h l a v a  serta kemampuan 

untuk dapat rnenimbulkan kejmcayaan, keyakinaan dalam hati pengguna, 

empati (Emphaty). Yaitu m a -  perhatian bagi semua pengguna, 

bemujud (Tangibles) berupa penampilan fisik, peralatan, perabotan, personel 

dan media komunikasi 

D. Jenis dan Sumber Data 

Dalam teknik pengumpulan data permlis menggunakan angket yang 

merupakan suatu bentuk penelitian yang mengambil sampel dari suatu 

populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul data yang 

pokok (Singarimbun & Effendi,1991:3). 

Data dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu data yang diperoleh 

langsung dari responden dengan menggunakkan kuesioner untuk mengetahui 

persepsi mahasiswa terhadap kualitas layanan perpustakaan. Okh karma itu 

instrument yang digunakan memakai skala likert. 

Sumber data adalah para mahasiswa yang terpilih menjadi sample, yaitu 

mahasiswa yang berkunjung ke perpustakaan. Dalam proses pengumpulan 

data beberapa pustakawan ikut dilibatkan, sehigga kegiatan pengumpulan 

data dapat be jalan lancar. 



E. Instrumen Feneiitian 

Instmmcn 1;21"~p kiiiSia~~i j ; ~ ~ g  iiici"ri--&> W@C~ t21it>g ~ C T S ~ S ~  

mahasism tcTh&p kuiili+a pfayiir"1xi7 c l i  F c l p d m  pusit C?;'?. 

Instrumcn tcrdiri dari 5 (lima) indikator kcmudian dituangkan kc dalam 

butir-butir ml&ct. Sctiap butir angkct tcrdiri dari satu pcrnyataan dm sctiap 

pcmyaban tcrdiri dari lima dtcmativc jaw.aL?xi.i b c r h h  s l d a  modcl 

Likert BeriM ini d i k c m m  kis;l-kisi imtmmcnt pcnzlitian. Variabcl 

dalam penelitian ini adalah persepsi mahasiswa terhadap kuaitas pelayanan 

di Perpustakaan pusat UNP. Dengan demikian kisi-kisi instnrment yang 

memuat indikator dan sub indikator seperti yang dinyatakan pada table 1 

berikut : 

No. 

1 

2 

3 

Sub indicator 

Ketepatan waktu pelayanan, 

kesesuaian k o W i ,  Jenis koleksi, isi 

koleicgi segi kemutakhiran), keakuratan 

koleksi, kemudahan proses penetusuran, 

kcmudahan p s e d u r  pelayanan, 

kecepatan, 

proses penelusuran in fomas i  

Anmiasme PetugaS kecepam 

yang diberikan oleh petugas, kernampuan 

dalam menanggapi keluhan pengguna, 

Penawaran bantuan, Kemampuan dalam 

menangani perrnintaan pengguna 

Kemampuan pustakawan dalam mengolah 

informasi, Kemampuan pustakawan dalam 

menjawab pertanyam yang diajukan oleh 

P~='gguna 

Keramahan pustakawan dalam melayani 

pengguna (sikap empati) 

Kesabaran dalam melayanani pengguna, 

selalu rnemberikan perhatian pada 

pengguna tanpa membeda-bedakan status 

dan gender. 

lmlab koleksi, 

Indikator 

Kehandalan 

Keresponsivan 

Keyakinan 

Empati 

Berwujud 

Nomor Item 

1,2,3,4.5.6.7 dan 8. 

9,10,11,12,13 dan 

14 

15,16,17,18 dan 19 

20,2 1,22,23,24,25, 

26 dan 27 

28,29,30,3 1,32,33, 

Jumlah 

8 

6 

5 

8 

8 



F. Tehnik Analisis Data 

Teknik analisis data menggunakan teknik analisis deskriptif yaitu uraian 

yang berupa penggambaran untuk menjelaskan jawaban-jawaban yang 

diberikan responden dalam angket. Untuk menghitung prosentasi jawaban 

yang diberikan responden, peneliti menggunakan rumus prosentasi sebagai 

berikut: 

P =  f x l 0 0  

N 

Keterangan: P- Prosentase 

f= jumlah jawaban yang diperoleh 

N= jurnlah sample 

Selain itu peneliti juga menggunakan Skala Likert sebagai pedoman. Skala 

Likert merupakan jenis skala untuk mengukur variabel penelitian 

fenomena sosial spesifik, seperti sikap pendapat, persepsi sosial atau 

sekelompok orang. 

( Hasan, 2002:72 ) 

Variabel penelitian yang diukur dengan skala Likert ini, dijabarkan 

menjadi indikator variabel yang kemudian dijadikan sebagai titik tolak 

penyusunan intem-item instrumen, bisa berbentuk pernyataan atau 

pertanyaan. Jawaban setiap item instrumen ini merniliki gradasi dari 

tertinggi ( sangat positif) sampai pada terendah ( sangat negatif ). 

Sedangkan rnenurut Hasan (2002:72) jika dinyatakan dalam kata-kata 

dapat berupa : 



1. Sangat baik 

2. Cukupbaik 

3. Baik 

4. Kurang baik 

5. tidak baik 

Atau dengan penyataan lain seperti 

1. Senang sekali 

2. Cukupsenang 

3. Senang 

4. Kurangsenang 

5. Tidak senang 

Untuk keperluan analisis secara laantitatif maka jawaban-jawaban 

tersebut diberi skor 

1. Sangat baikl Senang sekali dengan skor 5 

2. Cukup baiW Senang dengan skor 4 

3. Sedang/ Cukup senang dengan skor 3 

4. Kurang baikl Kurang senang dengan skor 2 

5. tidak baikl Tidak senang dengan skor 1 

Instrumen penelitian yang menggunakan skala likert dapat dibuat dalam 

bentuk multiple choice atau cecklist. 

Langkah-langkahnya menurut Husein (1 998 ) dalam Hasan, 2002: 73) 

1. Kumpulkan sejumlah yang sesuai dengan sikap yang akan di ukur dan 

dapat diidentifikasikan dengan jelas positif atau negatif 

2. Berikan pernyataan kepada sekelompok responden untuk diisi dengan 

benar 



3. Responden dari setiap pemyataan dihitung dengan cara menjumlahkan 

angka-angka dari d a p  pemyataan sedemikian rupa, sehingga 

responden yang berada pada posisi yang sama akan menerima secara 

konsisten nilai angka yang selalu sarna Misalnya, bernilai 5 untuk 

sangat positif dan bernilai 0 untuk yang sangat negatif. Hasil hitung 

akan mendapatkan skors tiaptiap pemyataan clan skors total baik 

untuk tiap responden maupn secara total untuk seluruh responden. 

4. Selanjutnya mencari pemyataan-pemyataan yang tidak dapat dipakai 

dalam penelitian, standarnya sebagai berikut: 

a) Pernyataan yang tidak diisi lengkap oleh responden 

b) Pernyataan yang secara totalnya, responden tidak menunjukan 

korelasi yang subtansial dengan nilai totalnya. 

c) Pemyataan-pernyataan hasil saringan akhir akan mernbentuk skala 

likert yang dapat dipakai untuk mengukur skala sikap serta menjadi 

kuesioner untuk pengumpulan data 



BAB IV 

ANALISIS DANPEMBAHASAN 

A. Analisis 

Perpustakaan Universitas Negeri Padang bertujuan untuk mendukung kegiatan 

proses belajar mengajar, dengan tugas : menyediakan informasi, melayankan, clan 

mendokumentasikan informasi untuk kepentingan pemakai.. 

Dalam melakukan kegiatan operasionainya, Perpustakaan pusat UNP 

memiliki 56 orang staf, yang terdiri dari satu orang kordinator dan 2 bidang 

yaitu bidang layanan s ib las i  clan -hformasi dan layanan khusus. 

Adapun kordinator layanan pengguna adalah Sastri lndra Mumi, S.%, 

&gkm bidang layanan siddasi : SyatX, dm bidang layanan infonnasi 

dan layanan khusus : Yemita 

Ragam koleksi yang dimiliki oleh Perpustakaan pusat UNP diaotamnya 

melipti: buku, majalah, jurn;al, surat kabar, skripsifl-ran ilmiah, Koleksi- 

koleksi tersebut didapat dengan cara bed- hadiah, dan pembetian 

Sarana dan prasarana yang dimiliki oleh Perpustakaan UNP dilihat dari 

@atan yang ada dimana unit ini berada Denah ruangan serta palafan 

lainnya dapat dilihat dalam lampiran 



4. Pengguna 

Pengguna Perpustakaan pusat UNP terdiri dari pengguna internal dan 

pengguna eksternal. Pihak internal meliputi bagian semua civitas akademik, 

sedangkan pihak eksternal meliputi pelajar, mahasiswa Non UNP, insbnsi 

pemerintah maupun swasta dan masyarakat umum laimya. 

5. Lokasi dan Jam Buka 

Perpustakaan pusat UNP berada di pertengahan karnpus UNP Air Tawar 

Padang. Sedangkan waktu layanannya disesuaikan dengan jam ke ja. Buka 

setiap hari, Senin s.d. Jurnat pukul 08.00-17.00 W, sedangkan hari libur 

jam layanan dibuka mulai jam 08.00-13.00 wib. 

6. Pelayanan dan Kualitas Pelayanan 

Layanan yang ada di Perpustakaan UNP bersifat terbuka (Open Access) dan 

tertutup (Closed Access). Pelayanan terbuka bagi jenis koleksi tertentu, 

yaloli koleksi urnurn, koleksi referensi, terbitan berkala, dan koleksi karya 

ilrniah (karya mahasiswa). Sedangkan untuk koleksi tandon (buku copy-1), 

dan koleksi karya ilmiah (karya dosen) bersifat tertutup 

Sedangkan untuk jenis layanannya, Perpustakaan UNP menyediakan 

layanan sirkulasi, layanan koleksi khusus, layanan bimbingan pemakai, 

layanan internet, dan foto copy. Layanan sirkulasi diberikan bagi pengguna 



internal Perpustakaan UNP yang bempa perninjaman dan baca di tempat 

koleksi buku, majalah, indeks, serta k o m  baik daerah maupun nasional. 

Sedangkan layanan koleksi referensi, terbitan berkala, karya ilmiah hanya 

dibaca ditempat.tidak dapat dipinjam maupun di foto copy. 

PeIayanan di Perpustakaan UNP jika ditinjau dari segi keandaIan sudah 

cukup baik dan petugas berusaha semaksimd mungkin memberikan yang 

terbaik. Jam buka pelayanan sesuai dengan peraturan yang berlaku, dari segi 

koleksi, anggaran yang tersedia masih sangat terbatas. 

Perpwtakaan pusat WJP didukung oleh 56 orang staf, 3 (tiga) kordiator, 

dan 5 ketua bidang, Untuk biciang layanan pemakai koordinatmnya adalah 

S1 IImu Komunikasi UhlISBA, sedanpaan ketua Iayanan sirkulasi tamatan 

SLTA. A@un jumlah staf dalam bidang layanan pemakai sebanyak 14 

orang yang tersebar pada enam titik layanan, dengan pendidikan 7 tamatan 

SLTA, 2 tamatan D IXX, 4 orang lulusan Sl ,  clan 1 orang lulusan S2 

Perpustakaan. 

Ditinjau dari segi keyakinan bahwa di Perpustakaan pusat UNP telah 

didukung oIeh sumberdaya manusia yang telah memiliici keahlian 

dibidangnya masing-masing sesuai dengan disiplin ilmu yang dimiliki. 

Sehingga kemarnpuan dan keprofesionalan sumberdaya manusia yang ada 

tidak diragukan lagi. 

Ditinjau dari segi empati, Perpustakaan UNP untuk meningkatkan 

ketrarnpilan dan kemarnpuannya surnberdaya manusia sering 



mengikutsertakan pasonilnya untuk pelatihan maupun seminar. Pelatihan 

yang diikuti adalah peratihan kepwtakawan 

Ditinjau dari segi tangibles, bahwa Perpustakaan pusat UNP berusaha yang 

terbaik agar pengguna merasa nyaman ddam mengakses informasi. Meja 

dan kursi dirasa sudah mencukupi yaitu tersedia 150 kursi untuk pengguna 

dan meja yang sesuai dengan jurnlah kursi. Ruangan terdapat pada setiap 

titik layanan yang dirasa sudah mencukupi untuk menampung koleksi dan 

pengguna. Alat penyejuk ruangan pun telah dipasang diddam Perpustakaan 

pusat UNP sebanyak 3 unit agar pengguna merasa nyaman dalam 

mengakses informasi yang dibutuhkm Selain itu tata layout pun telah ditata 

sedemikian rupa agar pengguna tidak kesulitan dalam mengarnbil bahan 

pustaka ataupun akses komputer. Ddam ha1 penerangan (pencahayaan) 

selain lampu 40 watt sebanyak 10 buah juga dibantu oleh sinar jendela ( jika 

korden dibuka ). 

Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan angket kepada para 

responden. Dari 54 angket yang disebarkan, 50 angket dapat terisi oleh para 

responden, yakni para mahasisw3 UNP yang berkunjung ke perpustakaan. 

Sedangkan penyebaran angket ini dil- rnulai tanggal 20 September 

sampai dengan 30 September 20 10. 

7. Data Persepsi Mahaska Terhadap Setiap Aspek Kualitas PeIayanan 

Untul< mempemudah &lam membaca dan mengetahui data dalam 

penelitian ini, maka akan dijabarkan dan dijelaskan menurut aspek kualitas 

pelayanan 



7.1. Aspek Keandalan 

Tabel 1 

Persepsi responden tentang keandalan layanan perpustakaan 

Keterangan : 

1. Jam buka Pelayanan 

2. Kesesuaian koleksi dengan kebutuhan responden 

3. Jenis koleksi mencukupi kebutuhan mahasiswa 

4. Kemutakhiran (aktual) koleksi 

5. Keakurahn koleksi 

6. Proses penulusuran informasi 

7. Prosedur penelusuran in formasi 

8. Akses layanan informaqi. 

Diolah pada tanggal 24 .%ptember 20 I0 

Dari Tabel I di atas menunjukkan, bahwa keandalan layanan perpustakaan 

mP, sebagian besar mahasiswa berpendapat bahwa keandalan layanan 

perpustakaan, responden menjawab baik yaitu sebesar 37,s %, sedmgkan 

26 % menjawab sangat baik, dan 28, 5 responden menjawab cuhp baik, 

sedangkan 6,5 % responden menjawab kurang baik. 



73. Aspek Keresponsifan 

Persepsi responden tentang keresponsivan petugas dalam melayani 
pengl3una 

Keterangan : 

1 .  Keantusiasan petugas dalam melayani pengguna 

2. Kecepatan petugas dalam melayani pengguna 

3. Kemarnpuan petugas dalam menanggapi keluhan pengguna 

4. Kesukarelaan petugas dalam mengatasi kesulitan mahasiswa 

5. Kemampuan petugas dalam menjawab permintaan pengguna 

6. Kemampuan petugas dalam memberikan informasi terbar 

Diolah pada tanggal 25 September 201 0 

Dari Tabel 2 di atas menunjukkan, bahwa keresponsivan layanan 

perpustakaan UNP, sebagian besar responden menjawab cukup baik yaitu 

sebesar 44,6 %, sedangkan 34,3 % menyatakan baik, dan 12,3 responden 

menjawab sangat baik, sedangkan 9 % responden menjawab kurang baik. 



73. Aspek Keyakinan 

Persepsi responden tentang keyakinan terhadap kemampuan petugas 
dalam melayani pengguna 

Keterangan : 

1. Kemampuan pustakawan dalarn mengolah informasi 

2. Kemampuan petugas dalam menyediakan informasi terkini 

3. Kekonsistenan petugas dalarn menjalankan peratwan perpustakaan 

4. Keluasan Wawasan pustakawan terhadap kandungan informasi 

5. Keterarnpilan petugas dalarn menjalankan tugas 

Diolah pada tanggal 26 September 201 0 

Dari Tabel 3 di atas menunjukkan, bahwa keyakinan akan layanan 

perpustakaan UNP, sebagian besar mahasiswa berpendapat responden 

menjawab baik yaitu sebesar 47, 6 %, sedangkan 20,8 % responden 

menjawab sangat baik, dan 25,6 responden menjawab cukup baik, 

sedangkan 5,2 % responden rnenjawab kurang baik. 

Jumlah 
responden 

50 

50 
50 
50 
50 

No 

1 

2 
3 
4 
5 
Jml 
Rata 

Jawaban Responden 
SB 

F 

4 

10 
19 
9 

10 
48 

B 
% 

8 

20 
38 
18 
20 

20,s 

f %  

17 

20 
17 
38 
27 
119 

34 

40 
34 
76 
54 

47,6 

C K 
F 

26 

18 
8 
2 

12 
66 

F 

3 

2 
6 
1 
1 
13 

% 

52 

36 
16 
4 

24 

25,6 

% 

6 

4 
12 
2 
2 

5 2  



Keiemgail : 

1 .  Keramahan pustakawan ciaiarii ineugiiadapi i riieiayrrii yeliggulia 

2. Kdamu Furri.ak#wan daium meughadapi dau melayani Maiirisiawa 

3. '(eobyekiifihaari peiugas ciaiam miirel-u'kribli peiayalirii pa4a penggiiur 

4. i(eYuuggukir" y."sia~-waii &iam l i r e m m " e r ~ i i  ii;iu'i."gr" peiiluki;li 

5. Kmiu;abau Pusbhw Gaiaiii ajrali dagari p"ggii"a 

6. Kerapim yenirmpiiiru *tugas me,besirr" lieuguua 

7. 'Weierbiihau ii"sLbwaii &hiii iiieiierba iii;iiZmri 

g* p"ampih" Fmkb .w.a" dajam i pe"gg""a 

Dari Tabel 4 di atas menunjukkan, bahwa sifat empati pustakawan pi;Pwui r"Tp, ci;diail Illei8Ya~ ii&mIs*ii, *lmgiill lmw l;espil(iZil 

menyatakan baik yaitu sebesar 3825 %, sedangkan 21,7 % menjawab 
l"& ,j&, 34, 5 'espIi~eli l.fieiijii.*81" r;.&uy lo&, &i-i 7,25 yo 

icsFii(ieii i'ieiijii*ab kNaig l"stik. 



Keieraugarl : 

7.5.1. Jumlah Koleksi 

7.5.2. Kelexigampau koieksi 

7.5.3.Feiy ajiari iioieksi 

7.5.J.Peirremlrgrtrii / peucahayaau 

7.5.5.Keadaaii pembcii (mk, ~lieja, kumi). 

7.5.6.puerailgu-ulfeiitiirtsi uciarrc 

7.5.7.Pe~iggurma~i program Gama 



% ~ne~~jawab sangat baik, datl 28, 5 ~esponde~~ nleiljawab cukup \)Fa 

sedangkan 6,5 % responden menjawab kurang baik. 

B. Pembahasan 

Berdasarkan analisis data tentang keandalan pushkawann dalam melayani 

pengguna menunjukkan bahwa responden menjawab baik yaitu sebesar 37, 5 %, 

sedangkan 26 % menjawab sangat baik, clan 28, 5 responden menjawab cukup 

baik, sedangkan 6,5 % responden menjawab kurang baik. Dari analisis data 

tersebut menggambarkan keandalan pustakaan dapat dikategorikan baik karena 

jumlah antara prosentase yang menjawab baik dengan sangat cukup signifikan 

yaitu sebesar 63,5%. 

Adapun tentang keresponsivan pustakawan &lam melayani pengguna, 

responden menjawab cukup baik yaitu sebesar 44,6 %, sedangkan 34,3 % 

menyatakan baik, dan 12,3 responden menjawab sangat baik, sedangkan 9 % 

responden menjawab kurang baik. Dari data ini menggambarkm bahwa 

keresponsivan pustakawan dalam melayani pengguna dapat dikategorikan masih 

kurang baik atau belurn memuaskan karena antara prosentase cukup baik dengan 

kurang baik mencapai 53,6%. 

Analisis data tentang keyakinan responden akan layanan yang diberikan 

pustakawan menunjukkan bahwa responden menjawab baik sebesar 47, 6 %, 

sedangkan 20,8 % responden menjawab sangat baik, dan 25,6 responden 

menjawab cukup baik, sedangkan 5,2 % responden menjawab kurang baik. Dari 

data ini menggarnbarkan keyakinan responden akan pustalcawan baik, yang dapat 

dilihat dari prosentase antara baik dengan sangat baik yang mencapai 68,4 %. 



Selanjutnya tentang empati pustakawan dalarn melayani mahasiswa, 

sebagian besar responden menyatakan baik yaitu sebesar 38,25 %, sedangkan 21,7 

% menjawab sangat baik, dan 34,5 responden menjawab cukup baik, sedangkan 

7,25 % responden menjawab kurang baik. Dari data ini menggambarkan bahwa 

rasa empati dalam membantu pengguna dapat dikategorikan baik, dimana terlihat 

dari prosentase antara jawaban responden yang menyatakan baik dan sangat baik 

mencapai 69,95%. Hal ini dapat dikatakan sangat s i g n i h .  

Berkaitan dengan data kesiapan atau ketersediaan wujud (fisik) 

perpustakaan dalam melayani pengguna, responden menyatakan baik yaitu 

sebesar 33, 4 %, sedangkan 26 % menjawab sangat baik, dan 28, 5 responden 

menjawab cukup baik, sedangkan 6,5 % responden menjawab kurang baik. Dari 

data tersebut mennggambatkan bahwa ketersediaan atau kesiapan wujud (fisik) 

perpustakaan dalam melayani pengguna dapat dikategorikan baik, sehingga 

jawaban responden yang menyatakan baik dengan sangat baiik mencapai 69,4% 



% menjawab sangat baik, dan 28, 5 responden menjawab cukup baik 

sedangkan 6,s % responden menjawab b g  baik. 

3- Pembahasan 

Berdasarkan analisis data tentang keandalan pustakavmnn dalarn melaymi 

pengguna menunjukkan bslhwa responden rnenjzwab baik yaitu sebesm 37, 5 %, 

sedangkan 26 % rnenjawab sangat baik, d a  228, 5 responden rnenjaavab &'up 

k't, &&an 6,s % responden menjamlab kurang W. Drui mdisis data 

tersebut rnenggam- k-Man pustakaan dqxd dihtegorikm baik kmna 

j-&ah anbra psentase ymg menjaavab baik dengan sangat c-&JP sign?fian 

yaitu s e b w  63,5%. 

Ahpun +m-g keresponsivan pustaka1'an Mam rnelayani pengguna, 

responden ~1enjaavab c k 3 p  bait, yaitu s e k  44,5 $6, &&x. 31,3 % 

rnenyata!!20 baik, dm 12,3 responden menjaaal& sangat 5&, se&xq$mn 9 % 

responden menjaw& kwmg bzik. Dmi dab  ki r n e n g g ~ ~ ~ W m  bi&a1~3 

k e - e r k v a n  p3s'akaavan M~.TTI me!aywi per:gp.a & p t  dikategorikan mas& 

b g  baik -J !x!m r n m m k a  k m z  mta';i prczsmt3se c u ! !  b ik  dmgm 

blg baik m e n q n i  53,6%. 

,4nalisis data tentang keyahr,m respor,den ;tbm I2yanm ymg dlW.km 

p ~ ~ k a v ; ~  me=-mj&&an bhl.vs responden me~jzavab baik sebesar 47, 6 $4, 

s&~&an 20,8 % responder, rr.e21.::\~25 m g a t  kdc, O=n 25,5 rcqonden 

nex1j3~;a5 c t h p  5&!, ~~ 5,2 ?4 reeonden menjaaa~b h . n g  b;?it,. Dari 

data ini mer.ggambakm k,ey&~m. reeonden &an pas+&v;;in baik, yimg dapat 

di!&at dari prosentm a.ntmra 52ik dengm m g a t  b i k  ymg mencapi 68,4 %. 



Selanjutnya tentang empati pustakawan dalam melayani mahasiswa, 

sebagian besar responden menyatakan baik yaitu sebesar 3825 %, sedangkan 21,7 

% menjawab sangat baik, dm 34,5 responden menjawab cukup baik, sedangkan 

7,25 % responden menjawab kurang baik. Dari data ini menggambarkan W w a  

rasa empati ddam membantu pengguna dapat dikategorikan baik, dimana tedihat 

dari prosentase antara jawaban responden yang menyatdcan baik dm sagat b& 

mencapai 5935%. Hal hi dapcit dikatakan sangat signiian. 

Berkaitm dengm dab kesiapan a im kettaedim. a'cn3j-d (fisik) 

p e q x u j t 3 k m  Urn melayani pengguna, respondea menyata!sm baik pdtu 

sebew 33, 4 %, ~~ 25 % rnajav.& =gat bit, dm 28, 5 r e e d e n  

rne~jaa~& c,tup bai!c, &gkzn 6,5 % r e s p d m  menjaavzb b g  b&. D*. 

data teebut '  mennggambahn bzhava k e t d i m  atm kesiqm -r..n~j*JO (Tiit,) 

petdm &dm rnel~ymi pnggma dapt Oilcztego~idn hi sehingga 

j a d a r ,  responden ymg menyah!!im baik dmgan s a g d  ?xGil-, m e n q a i  69,474 



BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpnlan 

Berdasarkaa perolehan data analisis clan pembahasan dari hasil 

penelitian dapat diambil kesimpulan bahwa persepsi mahaska terhadap 

kualitas layanan Perpustakaan UNP dilihat dari segi keandalan, responden 

menyatakan baik, yaitu mencapai 63 3%- Di lihat dari segi kemqmdvan 

(keandalan) yakni kemawm lmtuk membantu pengguna dalam memberha 

jasa yang cepat dan tanggap dalam melapi pggma ~ - u k k i m  masih 

kmmg baik, yaitu sebanyak 53,696. Adapm persepsi mahasiswa terhadap 

kualitas layanan Perpustakaan UNP dilihat dad segi keyakhm yak16 

Remnnpuan pustakawan nillam meagolah i n f m  Kemmpuan 

pustakawan dalam menjawab pmtanyaan yaog diajubn oleh peqgpa 

memmjuldran hik, yakni mencapai 68,4% %da@ran diiihat dari segi 

empati yaioli: Ktx-mlahan pustakawan - =b=i Pww= (sikap 

etnpati),kesabarandalammelayarranipeaggnna,~mem~perhatian 

p a d a p e o g g u n a t a s r p a ~ n e m ~ s t a t t l s d a f l ~ , - b a i i  

y a i t u m e m q ~ i 6 9 ~ ~  K e m d a n d a r i a s p e k w u j u d ( f S k ) ~  

yakni j d a h  koleksi, keienglrapaa kow penpjiiaa kctkk& pmpm gama 

Tekno, paemngzm, dan fkilitas, mmunjukkan baik yaita memapi 69,4%. 

Daridatadiatas~&ikaal;itaslayananperplst;r;P;aan 

UNP menurut mahasiswa m x a  m u m  sodah baik. 



5.2. Saran 

Dari kesimpulan yang telah diperoleh dari ha i l  penelitian maka dapat 

dibuat beberapa saran, yaitu: 

1. Dari unsur aspek keandalan, walaupun secara mum tingkat kehandalan 

pustakawan dikategorikan baik, narnun dari sub indikator kehandalan 

yaituu kernutakhiran koleksi hams menjadi perhatian pustakawan, 

dirnana sebagian besar responden menyatakan isi koleksi kurang 

mutakhir atau masih banyak koleksi yang usang yaitu antara tahun 1980 

- 2000. 

2. Dari aspek keresponsivan, secara urnum dikategorikan kurang baik, ha1 

ini disebabkan salah satu sub indikatomya menunjukkan bahwa wawasan 

pustakawan masih perlu ditingkatkan, karena sebagian besar responden 

menyatakan masih terbatasnya kemampuan pustakawan dalam 

memberikan informasi terbaru. 

3. Dari aspek keyakinan, secara urnurn dikategorikan baik, namun dari sisi 

kemampuan pustakawan dalam mengemas (mengolah) informasi, masih 

perlu ditingkatkan, seperti melalui pelatihan. Magang, lokakarya, dsb. 

4. Dari aspek empati, walaupun secara umurn baik, narnun dari empati yaitu 

dari sisi rasa keakraban antara pustakawan dengan pengguna perlu 

ditingkatkan karena dirasakan responden masih kurang. 

5. Dari aspek wujud fisik perpustakaan secara umum dikategorikan baik, 

narnun dari sub indikatornya menunjukkan bahwa koleksi baik dari 



jumlah maupun dari segi kelengkapan masih dirasakan kunmg. Oleh 

karena itu perlu ditingkatkan anggarannya, demikian juga dengan 

program gama untuk otamasi perpusbkaan responden merasakan belum 

memuaskan seped lamanya proses perninjaman, dan sebagainya. Oleh 

sebab itu perlu ditingkatkan kemampm software program tersebut 

be- sosialisasi penggunaamya. 
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A. Identitas Responden 

Nama 

NIM/Jurusan : 

B. Petunjuk Pengisian AngketIKuesioner 

Bacalah pernyataan dengan teliti, kemudian tentukan jawaban yang Saudara anggap sesuai, dengan 
cara menyilangi salah satu jawaban yang tersedia. Partisipasi Saudara sangat diharapkan dalam 
pengisian angket ini untuk kesuksesan hasil penelitian ini. 

1.. KOMITMEN (Y) 

SL = Selalu, SR = Sering, KK = Kadang-kadang, JR = Jarang TP = Tidak Pernah 

ANGKET PENEUTIAN 

No 

A. 
1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

B. 
9 

10 

1 1 

Kuesioner 

Kehandalan 
Jam buka layanan untuk pengguna tepat waktu 

Koleksi yang diberikan sesuai dengan yang diminta 

Jenis koleksi yang tersedia bervariasi 

Isi koleksi yang tersedia lengkap dan padat clan 
mutakhir 
Informasi yang tersedia disajikan secara akurat 

Proses penelusuran Informasi cukup mudah 

Prosedur layanan di perpustakaan cukup mudah 

Proses penelusuran informasi be rjalan dengan cepat. 

Keresponsivan 
Pustakawan bersemangat memberikan bantuan pada 
pengguna 
Pustakawan cepat memberikan bantuan setiap 
perrnintaan pengguna 

Pustakawan cepat merespon keluhan pengguna 

Pilihan Jawaban 

K SB B C 



12 

13 

14 

C. 
1 5 

16 

17 
18 

19 

D. 
20 

Pustakawan siap mernbantu pengguna setiap saat 

Pustakawan memiliki kemampuan dalam menjawab 
setiap permintaan pengguna 
Pustakawan selalu memberikan inf'ormasi terbaru 
pada penguna 
Keyakinan 
Pustakawan marnpu mengolah infonnasi sesuai 
kebutuhan pengguna 
Pustakawan memiliki kemmpuan dalarn mencari 
informasi yang terkini 
Pustakawan konsisten dalam menjalankan pemturan 
perpustakaan 
Pustakawan memiliki pengetahuan yang luas 
terhadap kandungan informasi 
Pustakawan tranpil dalam menangani tugasnya 

Empati 
Pustakawan ramah dan santun dalarn memberikan 
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