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ABSTRAK

AGUNG WICAKSONO. Kualitas Layanan Perpustakaan Rdikdn Nasional
Berdasarkan Harapan dan Persepsi Anggota. Progradn I8nu Perpustakaan,
Fakultas Ilmu Pengetahuan Budaya, Universitas lasian 2008.

Penelitian ini  bertujuan untuk mengidentifikasi kas layanan
Perpustakaan Pendidikan Nasional berdasarkan madgpapersepsi anggotanya.
Penganalisisan kualitas layanan ini dikaitkan dangendidikan terakhir anggota
dan lama keanggotaaannya.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif d@mgmenggunakan
pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan dataakdikan dengan cara
penyebaran kuesioner secara langs(amridental) kepada 95 responden yang
merupakan anggota Perpustakaan Pendidikan Nas®eatlitian ini dilakukan
pada bulan April 2008.

Indentifikasi kualitas layanan didasarkan pada engieensi kualitas
layanan perpustakaan yang terdapat dalam LibQUALyaitu dimensi mengenai
kecukupan dan akses terhadap koleksi perpustakaereds to Informatign
dimensi sikap dan kemampuan petugas perpustakdam caelayani pengguna
(Affect of Service dimensi mengenai kemandirian pengguna dalam
memanfaatkan perpustakadtef(sonal Contrdl, dan dimensi perpustakaan dalam
pengertian fisik [(ibrary as Placé. Terdapat dua jenis harapan pengguna yang
diukur dalam penelitian kualitas layanan ini: hamapminimum (inimum
expectatioh dan harapan sesungguhnytegired expectatignresponden. Nilai
kualitas layanan diperoleh dengan cara mengurdogitsrapan dengan persepsi
responden.

Penelitian ini menghasilkan suatu kesimpulan bahwalitas layanan
Perpustakaan Pendidikan Nasional dinilai cukup b#éh pengguna. Hal ini
dapat diketahui dari kepuasan pengguna perpustaieshadap sebagian besar
layanan yang diberikan perpustakaan. Dimensi Aladddimensi yang memiliki
nilai kepuasan terendah dibanding tiga dimensnigan Padahal, jika dilihat dari
harapan responden, harapan mereka terhadap dimemslalah yang tertinggi.
Dimensi AS dinilai paling memuaskan dalam memenbaiapan minimum
pengguna. Terdapat dua layanan yang dinilai bele@muaskan pengguna, yaitu:
1) Pencahayaan ruangan belajar/membaca. 2) Sikaggap petugas untuk
membantu pengguna yang kesulitan mencari buku.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dalam upaya memberikan pengetahuan kepada masi/psiggunanya,

perpustakaan memberikan beraneka ragam layanak wiafpat dimanfaatkan

oleh pengguna. Layanan perpustakaan tersebut dapgia layanan peminjaman

buku, penyediaan koleksi audio visual, jasa kesiagaformasi, dan lain lain.

Terkait dengan layanan, Sutarno NS (2003) menjatasiahwa terdapat

sejumlah faktor yang harus diperhatikan agar kegiaperpustakaan dapat

berjalan baik. Faktor tersebut antara lain:

a.

b.

Layanan perpustakaan untuk memenuhi kebutuhangugn
Diusahakan agar pelanggan merasa senang dan puas.

Prosesnya mudah, sederhana, dan efisien.

Caranya cepat, tepat waktu, dan tepat sasaran.

Diciptakan susana ramah, supel, dan menarik.

Bersifat membimbing, namun tidak terkesan mengigur

Dapat menimbulkan perasaan ingin tahu lebih fugt pelanggan.
Menimbulkan kesan baik, sehingga terdorong ingsering ke

perpustakaan.

Dari faktor-faktor yang disebutkan tersebut, tedibahwa segala kegiatan

perpustakaan berorientasi kepada pengguna, yaitgairbana layanan

perpustakaan dapat memenuhi kebutuhan penggunahuaempelanggan senang

dan puas, suasana yang nyaman dan ramah, seranayang efektif dan efisien.
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Memberikan kesan yang baik kepada pengguna adalayahg harus dilakukan
perpustakaan agar pengguna terdorong untuk sesikgjung ke perpustakaan.

Perpustakaan dapat berjalan baik apabila faktdofagang berorientasi
kepada pengguna tersebut dijalankan. Penggunahaklatessumen dari jasa yang
disediakan perpustakaan. Oleh karena itu, selum#ntasi kegiatan layanan
perpustakaan ditujukan bagi kepentingan/kebutuleagguna.

Perpustakaan merupakan lembaga yang inti kegiadaadglah layanan
dengan berorientasi kepada kepentingan/kebutuhasyarekat penggunanya,
sehingga arti pengguna bagi perpustakaan sangatalting bagi eksistensi
organisasi/lembaga tersebut. Murison (1988) meskela bahwa perpustakaan
sebagai institusi sosial berhubungan dengan mdstaredBagi merekalah
kegiatan-kegiatannya dimaksudkan dan untuk hgdenpustakaan ada. Penjelasan
yang serupa juga diungkapkan oleh Laksmi (dalanmstgalBasuki, dkk., 2006),
yaitu mengenai pentingnya kehadiran pengguna ba&gpustakaan sebagai
organisasi layanan sosial yang memberikan jasan#ayeepada masyarakat
pengguna. Sehingga, apabila mereka memutuskan uittak memanfaatkan
perpustakaan karena berkeyakinan bahwa mereka m@akbutuhkannya, maka
organisasi perpustakaan akan terancam eksistensinya

Dalam prinsip kepustakawanan dinyatakan bahwa ptakaan diciptakan
oleh masyarakat dengan tujuan untuk melayani kemgErt masyarakat. Oleh
karena itu, perpustakaan harus memanfaatkan sudder yang dimilikinya
semaksimal mungkin untuk kepentingan masyarakadapat dua kubu dalam

hal layanan untuk pengguna, di satu pihak kubugbastan dengan koleksinya,
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dan di lain pihak ialah pengguna dengan segalapharya (Sulistyo-Basuki,
1991).

Sebagai konsumen, tentunya pengguna merupakan gaaggmerasakan
langsung layanan yang diberikan perpustakaan ters@teh karena itu, kualitas
layanan tentunya harus dilihat dari sudut pandamgguna karena hanya mereka
yang berhak untuk menilai keberhasilan layanan ydibgrikan perpustakaan.
Seperti yang diungkapkan oleh Zeithaml, Parasuraman Berry (1990);The
only criteria that count in evaluating service giyalare defined by customers.
Only customers judge quality; all other judgemearts essentially irrelevant”

Penelitian kualitas layanan berdasarkan persepsihdaapan pengguna
sangat penting untuk dilakukan untuk mengetahukapayanan yang diberikan
telah sesuai dengan persepsi dan harapan yang anargikkan. Selain itu,
penelitian pengguna berguna untuk mengetahui kélamdan kekuatan layanan
itu sendiri. Seperti apa yang dinyatakan oleh Bedkk. (1994), tustomer
research reveals the stregths and weaknesses ofmpany’s service from the
perspective of those who have experienced it”.

Dari penjelasan tersebut dapat diketahui bahwalipienesvaluasi kualitas
layanan perpustakaan dari sudut pandang pengguakhadhal yang perlu
dilakukan untuk mengetahui kualitas layanan peghkastn. Salah satunya adalah
penelitian evaluasi kualitas layanan berdasarkasepsi dan harapan pengguna.

Dalam dunia perpustakaan, telah ada suatu alatyakg dapat digunakan
untuk mengukur kualitas layanan perpustakaan berki@s harapan dan persepsi
penggunanya, vyaitu LibQUALY. LibQUAL+™ adalah alat ukur yang

dikembangkan oleh Association of Research Librarf@fRL) berdasarkan
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SERVQUAL —alat yang digunakan untuk mengukur kaalit layanan
berdasarkan persepsi dan harapan konsumen pada pekat/swasta.

Dalam pembukaan Undang-Undang Dasar 1945 disebiiikhwa salah
satu tujuan nasional bangsa Indonesia adalah noEstem kehidupan bangsa.
Pemerintah adalah lembaga yang memiliki otoritdandanengelola negara, dan
memiliki peran penting dalam rangka mewujudkan dnjumencerdaskan
kehidupan bangsa tersebut. Pemerintah mengembaggutag jawab untuk
mampu mencerdaskan masyarakat, yaitu dengan caralah—ssatunya—
menyediakan akses terhadap informasi. Bentuk niasebut terwujud dengan
didirikannya perpustakaan, termasuk di dalamnypysgakaan umum.

Perpustakaan umum merupakan lembaga non-komengjldapat diakses
oleh seluruh masyarakat yang berada di dalam asgandnnya tanpa
diskriminasi. Sutarno (2003) menjelaskan bahwa gpoperpustakaan umum
dalam mencerdaskan kehidupan bangsa sangat sirategbab fungsinya
melayani semua lapisan masyarakat untuk mempeddahmeningkatkan ilmu
pengetahuan.

Perpustakaan umum memiliki peran sebagai agen g@eanbégent of
changé bagi masyarakat. Fungsi perpustakaan umum tidaahsebatas sebagai
sarana tempat mengumpulkan, mengolah, dan menyabkan serta
melestarikan bahan pustaka saja, tetapi juga mkaunp@enyedia informasi,
bahkan dalam era terakhir, berkaitan dengan kemadagkaologi memasuki abad
ke 21 ini, fungsi perpustakaan menjurus ke aralg@miangan sumber daya

manusia (Rimbarawa (ed.), 2006).
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Perpustakaan Pendidikan Nasional merupakan pekaastaumum yang
terdapat di Jakarta, yang posisinya berada dibawabingan Departemen
Pendidikan Nasional. Perpustakaan yang populeratengmadibrary@senayan
ini memiliki visi menjadi perpustakaan yang modean terdepan di Indonesia.
Tentunya untuk dapat mencapai visi tersebut digarilsuatu strategi yang tepat,
terutama dalam hal layanannya.

Seperti uraian yang telah disampaikan sebelumngaglpian kualitas
layanan perpustakaan berdasarkan harapan dan giggeegguna merupakan hal
yang penting dan harus dilakukan apabila suatuuségaan ingin berkembang
dan maju dalam rangka pemberian layanan yang bédsiakepada
penggunannya.

Penelitian kualitas layanan yang akan dilakukanaddpenelitian kualitas
layanan berdasarkan harapan dan pesepsi penggemaitiBn kualitas layanan
perpustakaan dilakukan dengan mengacu pada dimkuosiitas layanan

perpustakaan yang terdapat dalam LibQUAY +
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1.2. Permasalahan
Bagaimana kualitas layanan Perpustakaan Pendidikéasional

berdasarkan harapan dan persepsi anggotanya?

1.3. Tujuan penelitian

Penelitian ini  bertujuan untuk mengidentifikasi kizs layanan
Perpustakaan Pendidikan Nasional berdasarkan madgmapersepsi anggotanya.
Penganalisisan kualitas layanan ini dikaitkan dangendidikan terakhir anggota
dan lama keanggotaaannya. Hal ini dilakukan gunedaggatkan gambaran secara

lebih mendalam kualitas layanan berdasarkan dwkiaistik anggota tersebut.

1.4. Manfaat penditian

a. Bagi dunia ilmu perpustakaan, penelitian ini dap@nambah wacana
tentang penelitian kualitas layanan dari sudut pagd pengguna,
khususnya pada perpustakaan umum.

b. Melalui  penelitian ini, Perpustakaan Pendidikanasidnal dapat
mengetahui bagaimana gambaran kualitas layanan lyakg telah
diberikan selama ini berdasarkan harapan dan psrsapggotanya.
Apakah layanan yang diberikan sudah baik, cukugo) &urang. Dengan
mengetahui harapan dan persepsi pengguna, tentBeypustakaan
Pendidikan Nasional dapat mengambil langkah (resgebagai tindak
lanjut untuk menyikapi fenomena tersebut sehinggeat meningkatkan

kualitas layanan perpustakaan umum di masa yangadtang.
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1.5. Metode pendlitian

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif demgmenggunakan
pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan dataakdikan dengan cara
penyebaran kuesioner secara langsi@gidental)kepada anggota Perpustakaan
Pendidikan Nasional. Kuesioner yang digunakan memomgpat dimensi kualitas

layanan berdasarkan LibQUALY.

1.6. Ruang lingkup penelitian

Penelitian kualitas layanan yang diteliti sebataga& aspek penelitian
kualitas layanan yang terdapat dalam LibQUAL+ yaitu (1) Access to
information(kemudahan dan kenyamanan dalam mengakses kol@y#ffect of
service(Kemampuan dan sikap dalam melayani penggunaRd€8onal control
(Kondisi dimana pengguna dapat menggunakan pekassiasendiri, tanpa
bantuan pustakawan/petugas perpustakaan)..ipfary as place(perpustakaan
sebagai tempat/fisik). Perpustakaan Pendidikanddakiadalah lokasi di mana

penelitian ini dilakukan.

1.7. Kerangka Penulisan

Bab | Bab ini merupakan bab pendahuluan. Dalam habdijelaskan
mengenai Latar belakang pentingnya penelitian taglilayanan
bersarkan persepsi dan harapan pengguna, pernasaléijuan
penelitian, metode penelitian, serta ruang lingtap penelitian ini.

Bab Il Bab ini berisi tinjauan literatur. Literatliteratur terkait dengan

perpustakaan umum akan diuraikan disini. Selagrdiir mengenai
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Bab IlI

Bab IV

Bab V

perpustakaan umum, literatur yang terkait dengansép kualitas
layanan, dan empat dimensi kualitas layanan bendasa
LibQUAL+™ juga akan dijabarkan disini.

Pada bab ini, metodologi penelitian akamraikan. Populasi dan
sampel, serta teknik pengumpulan data yang digumkg dijelaskan
di dalamnya.

Gambaran singkat mengenai Perpustakaan élkadi Nasional akan
disajikan pada bab ini. Karakteristik mengenai oesien, serta
analisis data penelitian kualitas layanan perpastakakan diuraikan
disini.

Bab terakhir berisi kesimpulan penelitian daran peneliti.
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BAB 2

TINJAUAN LITERATUR

2.1. Perpustakaan Umum

Ada berbagai definisi yang digunakan untuk mesjda konsep
perpustakaan umuminternational Federation of Library Associations dan
Institutions (IFLA) dalam The public library service: IFLA/JUNESCO guidelines

for developmen2001) mendefinisikan perpustakan umum sebagéiuier

“A public library is an organization establishedugported and
funded by the community, either through local, oegi, or national
government or through some other form of commuorgganization.
It provides access to knowledge, information andkeoof the
imagination through a range of resources and s&wiand is equally
available to all members of community regardlessrafe, age,
gender, religion, language, disability, economicdaamployment
status and educational attainment (IFLA, 2001)".

Berdasarkan definisi yang diungkapkan IFLA tersehlatpat dikatakan
bahwa perpustakaan umum merupakan organisasi ydirgkain, didukung, dan
didanai oleh komunitas. Pendanaan tersebut dapasdiedari pemerintah lokal,
regional, atau nasional, atau beberapa bentuk sagrkomunitas lainnya.

Perpustakaan umum menyediakan akses terhadap peuaget informasi
dan karya-karya imajinasi melalui sumber-sumber Bgmanan-layanan. Akses
yang disediakan perpustakaan tersedia bagi seng@aamasyarakat tanpa ada
diskriminasi, baik dalam bentuk diskriminasi rasgb&ngsaan, umur, jenis

kelamin, agama, bahasa, ketidakmampuan, ekonomm, ddatus pekerjaan,

ataupun tingkat pendidikan.
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Viswanathan (1985) mendefinisikan perpustakaan unsefvagai suatu
perpustakaan yang memberikan layanan secara gegisda seluruh penduduk
masyarakat, distrik atau wilayah, dan menerima dgkn dana, baik sebagian
atau seluruhnya, dari dana publik.

Sulityo-Basuki (1991) menjelaskan bahwa perpustakamum adalah
perpustakaan yang yang diselenggarakan oleh danamumlengan tujuan
melayani umum. Lebih lanjut, beliau menguraikan dari perpustakaan umum
sebagai berikut:

a. Terbuka untuk umum: Artinya perpustakaan umurbutax bagi
siapa saja tanpa memandang perbedaan jenis kelagama,
kepercayaan ras, usia, pandangan politik, dan jaeker

b. Dibiayai oleh dana umum. Dana umum ialah dana@ yearasal dari
masyarakat yang dikumpulkan melalui pajak dan dikeloleh
pemerintah. Karena dana berasal dari umum, makpugtakaan
umum harus terbuka untuk umum.

c. Jasa yang diberikan pada hakikatnya bersifat ewmea. Pada
beberapa perpustakaan umum di Indonesia masih ada vy
memungut biaya untuk menjadi anggota, namun halémata-mata
karena alasan administratif belaka, bukanlah grineama.

Berdasarkan hal yang telah disebutkan diatas, ddipempulkan bahwa
perpustakaan umum merupakan perpustakaan yang symabdanaannya, baik
sebagian atau seluruhnya, berasal dari masyatéégiatan yang dilakukan oleh
perpustakaan umum bersifat cuma-cuma dan dapatnfiiatkan oleh setiap

orang tanpa ada diskiminasi di dalamnya.
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Perpustakaan umum merupakan gerbang lokal kepadaetaduan.
Perpustakaan umum bertugas memberikan kondisi dzesabelajaran jangka
panjang, pembuatan keputusan independen, dan pbaggan kebudayaan
individu dan kelompok sosial (Manifesto Perpustakaanum IFLA/UNESCO,
1994).

Tujuan utama perpustakaan umum adalah untuk meakaadisumber-
sumber dan layanan-layanan dalam berbagai medik umémenuhi kebutuhan
individu dan kelompok untuk pendidikan, informapengembangan personal,
termasuk rekreasi dan kesenangan. Perpustakaan wneuniliki peran penting
dalam pengembangan dan menjagar{tainancg masyarakat demokratik dengan
memberikan akses individual terhadap jangkauan giahgan, ide-ide, dan
pendapat-pendapat yang luas dan beraneka ragam, (2001).

Dalam Manifesto Perpustakaan Umum IFLA/UNESCO dijahn
mengenai misi perpustakaan umum. Terdapat 12 nasig ydiemban oleh
perpustakaan umum. Misi tersebut adalah:

1. Menciptakaan dan menguatkan kebiasaan baca arlakdari usia dini.

2. Mendukung pendidikan indivual dan mandiri (selfiducted) sebaik
mendukung pendidikan formal pada tingkatan segadgatan.

3. Memberikan kesempatan bagi pengembangan kre&itipsorang.

4. Merangsang imajinasi dan kreativitas anak dak eanala.

5. Mempromosikan kesadaran akan warisan budaya, siapre seni,
pencapaian dan inovasi sains.

6. Memberikan akses untuk ekspresi budaya dalam abarbbentuk

penampilan seni.
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7. Mendampingi dialog antar budaya serta membenieamahaman terhadap
perbedaan budaya.

8. Mendukung tradisi oral.

9. Memastikan akses bagi masyarakat terhadap segatak informasi yang
terkait dengan masyarakat.

10. Menyajikan layanan informasi yang sesuai bagigshaan lokal, asosiasi
dan kelompok minat tertentu.

11. Memfasilitasi pengembangan kemampuan literésinmasi dan komputer.

12. Mendukung dan berpartisipasi dalam kegiatan mfagram yang terkait
dengan minat baca bagi semua kelompok usia, damgadaekan acara

tersebut bila diperlukan.

2.2. Layanan

Ada berbagai definisi mengenai layanan/jgsavice) salah satunya yaitu
definisi yang dinyatakan oleh Kotler (1995). Kotleendefinisikan layanan/jasa
sebagai setiap aktivitas atau manfaat yang dapatvaikan oleh suatu pihak
kepada pihak lain yang tidak tampak dan tidak nydgam kepemilikannya.
Produksinya mungkin berkaitan atau tidak dengatusuaduk fisik.

Layanan/jasa adalah suatu proses yang terdiri si@gkaian aktivitas
intangible yang biasanya, namun tidak harus selalu, terjadapnteraksi antara
pelanggan dan karyawan jasa dan atau sistem penyesh, yang disediakan
sebagai solusi atas masalah pelanggan (Gronro@s), 2Z{alam Tjiptono dan

Chandra, 2005).
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Lovelock dan Wirtz (2004) mendefinisikan layanabaggi tindakan atau
kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak kepadakplaa. Walaupun prosesnya
mungkin terkait dengan produk fisik, kinerjanya difat tidak kekal, terkadang
sifatnya intangible dan biasanya tidak menghasilkan kepemilikan tpa
berbagai faktor produksi.

Terdapat beberapa karakterisitik layanan. Karadtikritersebut adalah
sebagai berikut:

1. Intangibility: Layanan tidak dapat disentuh atau diraba, tidgbersie
produk, layanan tidak solid ataupun konket.

2. Inseparibility: Sulit untuk melihat pendekatan dalam penciptaganan
dan konsumsinya sebagai komponen yang nyata dasegr Layanan
tidak dapat dipisahkan dan terbagi ke dalam faseipgman dan fase
konsumsi.

3. Heterogenity: Perbedaan-perbedaan dalam level kinerja layandeh O
karena itu, kinerja layanan dapat dilihat rentamgmyulai dari layanan
yang menyedihkan (poor sevice) dan layanan yangsera (excellent
service).

4. Perishability: Layanan tidak dapat disimpan dan digunakan diwaktu
kemudian. Layanan akan habis/lenyap jika tidak whdian (Zeithaml,

Parasuraman, Berry, 1985 dalam Han, Leong, 1996).

Karakeristik layanan yang dibuat oleh Zethaml, Barmman, dan Berry
tersebut tidak jauh berbeda dengan karakterissia jgang dikemukakan oleh

Kotler. Menurut Kotler (1993), jasa memiliki limatakteristik, yaitu:
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1. Tidak tampak: Jasa tidak tampak sehingga tidglatddilihat, dicicipi,
dirasakan, didengar, atau dicium baunya sebeluglidib

2. Tidak terpisahkan: Jasa tidak dapat dipisahkainsdenber pemberinya.
Pemberian jasa membutuhkan kehadiran pemberiagaperupa sebuah
mesin atau seorang manusia. Jadi, produksi darukmigerjadi secara
bersama-sama dengan pemberian jasa.

3. Bervariasi: Karena jasa berhubungan erat denganbernya, maka
variasinya tinggi, tergantung pada pemberi jasa, skat jasa tersebut
diberikan.

4. Tidak tahan lama: Jasa tidak dapat disimpan.

5. Keterlibatan konsumen: Beberapa pertukaran jesigbatkan konsumen

sebagai suatu bagian integral dalam produksi jassendiri.

Jika dilihat dari tujuan organisasi, layanan petgksan dapat
diklasifikasikan ke dalam layanan nirlabao(-profit servicg Karakteristik
layanan nirlaba (non-profit) yaitu masalah yangumiiani lebih luas, memiliki dua
publik utama (kelompok donatur dan kelompok Kkligpgncapaian tujuan tidak
hanya ditentukan berdasarkan ukuran finansial (Seperjin laba dan volume
penjualan), laba perusahaan nirlaba seringkalk tidakaitan dengan pembayaran
dari pelanggan, dan biasanya perusahaan layandabanidibutuhkan untuk
melayani segmen pasar yang secara ekonomis bisstaki#in tidak layak
(feasiblg (Tjiptono dan Chandra, 2005).

Pelayanan perpustakaan sebagai sistem menekankala peran
perpustakaan untuk selalu mengintegrasikan selwpdya pelayanan yang

ditujukan hanya untuk kepentingan pemakai perpastakPenyediaan jasa dan
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produk perpustakaan juga harus berangkat dengagapag bahwa pemakai
perpustakaan adalah konsumen dari segala produk diasilkan (Septiantono

dan Sidik (ed.), 2003)

2.3. Layanan Perpustakaan

Sebagai salah satu pusat jasa informasi, maka wiagsanakan di
perpustakaan adalah melayani kebutuhan pemakaiutiledn tersebut adalah
kebutuhan informasi, yang dilengkapi dengan fasilinembaca, belajar, meneliti,
berekreasi, dan pengembangan ilmu pengetahun.magrtersebut dikemas
dalam berbagai jenis dan bentuk bahan pustakar(uis, 2006).

Salah satu kegiatan perpustakaan yang terkait atentayanan
perpustakaan adalah sirkulasi. Bagian ini, terutameja sirkulasi, sering
dianggap sebagai ujung tombak layanan perpustaka@ma bagian inilah yang
pertama kali berhubungan dengan pemakai serta gpadaring digunakan
pemakai. Karenanya unjuk kerja staf sirkulasi ddmapengaruh terhadap citra
perpustakaan (Sulistyo-Basuki, 1991).

Sirkulasi merupakan kegiatan, pekerjaan perpuatakgang berkaitan
dengan peminjaman maupun pengembalian. Namun dampldlayanan sirkulasi
sebenarnya adalah mencakup semua bentuk kegiat@ata@n yang berkaitan
dengan pemanfaatan, penggunaan koleksi perpustalerayjan tepat guna dan
tepat waktu dengan kepentingan pengguna jasa pekaas (Lasa Hs, 1995).

Lebih lanjut Lasa Hs (1995) menjelaskan, bahwadgasistem sirkulasi
yang dikenal, yaitu sistem pinjam tertutuglo§ed accedsdan sistem pinjam
terbuka ¢pen accegsAda pula yang menyebut dengan istilah sistemtigy dan

sistem terbuka (istilah yang digunakan Sulistyot&gs
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A. Sistem pinjam tertutufclosed access)

Suatu cara peminjaman yang tidak memungkinkan pevagintuk
memilih dan mengambil sendiri akan koleksi perpkesi@. Koleksi yang
ingin dipinjam dapat dipilih melalui daftar/katalogang tersedia.
Koleksinya akan diambilkan oleh petugas. Dalanmesisini, peran katalog
sangat penting. Disamping itu petugas harus tanggap koleksi yang
diinginkan pengguna.

B. Sistem pinjam terbuk@pen access)

Suatu cara pinjam yang memungkinkan pengguna unaguk ke
ruang koleksi untuk memilih, mengambil sendiri ke yang sesuai.
Untuk itu mereka harus mengenal sistem pengelommpdkau yang
dianut oleh perpustakaan itu. Tanpa mengerti sist@mmereka akan
berputar-putar mengelilingi rak-rak buku hanya éntnenemukan satu

judul misalnya.

2.4. KualitasLayanan

Selama bertahun-tahun, konsep kualitas didefinisgecara berbeda-beda
dalam dunia - perpustakaan. Ada yang menekankan ppédatingnya
pengembangan dan pengelolaan koleksi dan ada yaligamkualitas dari sudut
pandang organisasional.

Semenjak perpustakaan menerapkaial quality managemenf{TQM),
fokus perhatian menjadi beralih kepada konsumerdaPdasarnya kualitas
layanan adalah keyakinan bahwa organisasi éaebdsts) untuk melayani

konsumen, ini bertujuan agar organisasi tersebuhpoabertahan dan berjalan

Kualitas layanan..., Agung Wgaksono, FIB Ul, 2008



baik di dalam pasar yang sangat berkompetitif daumstberubah. Kualitas layanan
menekankan bahwa pelanggan harus didengarkan daskangang merasakan
langsung layanan, adalah penilai yang baik terh&daftas layanan (Hernon dan
Nitecki, 2001).

Kualitas layanan adalah ketidaksesuaian antarap&arayang ingin
dirasakan oleh konsumen dengan dengan persepskanéas perceived by
customers, as the extent of discrepancy betweetornass expectations of
desires and their perceptiongZeithaml, Parasuraman, dan Berry, 1990).

Levis dan Booms pada tahun 1983 (dalam Tjiptono @handra, 2005)
mendefinisikan kualitas layanan sebagai ukuranrapbebagus tingkat layanan
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasiggsian

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam Hill, 198&)ndefinisikan
kualitas layanan dari sudut pandang pelanggan atiaijpperdasarkan pengukuran
kinerja internal. Dari perspektif ini, kualitas Eyan adalah persepsi pelanggan
terhadap keunggular(superiority) layanan. Kepuasan didefinisikan sebagai
persepsi setiap pengalaman terhadap layanan. &sialitalah akumulasi kepuasan
dari banyak pelanggan terhadap berbagai pengaltayanan. Penyedia layanan
yang berkualitas adalah perusahaan yang mampuaskoasisten memberikan
pengalaman layanan yang memuaskan dalam jangka wakg lama.

Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1990) menjelasiamwa terdapat
lima dimensi kualitas layanan. Kelima dimensi tbrtgeadalah dimensi reliabilitas
(reliability), jaminan (assurance)bukti fisik (tangibles),empati(emphaty),dan
daya tanggap(responsiveness)Penjelasan mengenai lima dimensi kualitas

layanan tersebut adalah sebagai berikut:
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1. Tangibles (bukti fisik): Terkait dengan fasilitas fisik, perigkapan,
penampilan staf, dan materi komunikasi (sepertapggetunjuk).

2. Reliability (reliabilitas): Kemampuan untuk melakukan kinegpesti apa
yang dijanjikan kepada pelanggan secara terpeayakurat.

3. Responsivenegdaya tanggap): Dimensi ini terkait dengan keingistaf
untuk membantu/menolong pelanggan serta membeskaan dengan
jelas.

4. Assurancejaminan): Pengetahuan, kesopanan, dan kemampugwae
penyedia layanan mampu untuk memberikan kepercayaan
kenyamanan pelanggan.

5. Emphaty(empati): Sikap peduli dan perhatian terhadap pejan.

Dalam kualitas layanan, dikenal dua istilah terkawitu keunggulan
layanan (service superiority)dan  kecukupan layanafservice adequacy)
(Zeithaml dan Bitner, 1996) Keunggulan layanan adalah merupakan kualitas
layanan yang berhasil memenuhi/melebihi dari keiagi sesungguhnya
(perceived)dari pelanggan. Keunggulan layanan tekait dengambgrian layanan
yang diinginkan(desired servicepelangganDesired serviceadalah tingkatan
layanan yang diharapan diterima oleh pelangganar@gén kecukupan layanan
merupakan level kualitas layanan yang hanya selaeldrasil memenuhi suatu
layanan yang dianggap layak/memadadequate service)Adequate service

mencerminkan harapan minimum yang dapat dito{trierable)
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2.5. Pengukuran Kualitas Layanan

Kualitas layanan terkait dengan interaksi antadanggan dan penyedia
layanan. Salah satu intrumen pengukuran kualitgsnkn adalah SERVQUAL.
SERVQUAL dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithanaln @Berry dalam
serangkaian penelitian mereka terhadap enam sgk$ar reparasi peralatan
rumah tangga, kartu kredit, asuransi, sambungapdal interlokal, perbankan
ritel, dan pialang sekuritas.

Dalam SERVQUAL, terdapat lima dimensi (seperti yaelgh disebutkan
diatas) yang dapat diukur untuk mengetahui kual@ganan, yaitu reliabilitas
(reliability), jaminan (assurance)bukti fisik (tangibles),empati (emphaty),dan

daya tanggafresponsiveness{Parasuraman, Zithaml, dan Berry, 1988).
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Gambar 1: Gap Analysis Model (sumber Zeithaml, Parasuraman, dan
Berry, 1990)
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Terdapat 5 kesenjangaigap) dalam model kualitas layanan ini yang
dianggap dapat berpengaruh terhadap kualitas layana

Gap 1 : merupakan kesenjangan yang terjadi ant@m@pén pelanggan
dengan persepsi manajemen.

Gap 2 : merupakan kesenjangan antara persepsi enagraj dengan
spesifikasi kualitas layanan

Gap 3 : merupakan kesenjangan antara spesifikasitdailayaan dengan
penyampaian layanan

Gap 4 : merupakan kesenjangan antara penyampaamnala dengan
komunikasi eksternal terhadap pelanggan.

Gap 5: merupakan kesenjangan antara layanan yihagapkan dengan

layanan yang diterima.

Pengukuran kualitas layanan dalam SERVQUAL didasanada skala
multi-item yang dirancang untuk mengukur harapammersepsi pelanggan, serta
kesenjangan antara keduanya pada lima dimensi&sigdiyanan. Kelima dimensi
dijabarkan ke dalam 22 butir pertanyaan untuk W&ticdharapan dan persepsi,
yang disusun dalam pernyataan-pernyataan dalana $klért, dari 1 (sangat
tidak setuju) sampai 7 (sangat setuju) (Tjiptono Gaandra, 2005).

Evaluasi kualitas layanan menggunakan model SERVQU#encakup
perhitungan diantara nilai yang diberikan para mggan untuk setiap pernyataan
terkait dengan harapan dan persepsi. Kualitas &ayaalalah hasil perbandingan
antara harapan pelanggan sebelum menerimanya agripadsepsi ketika layanan

dirasakan (Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990 d&laim1992).
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Service Quality = Perceived Service Delivery (P) — Expected
Service Delivery (E)

Perceived service deliver{P) adalah persepsi terhadap layanan yang
diterima. Sedangkanxpected service deliver(E) adalah apa yang dirasakan
pelanggan dan layanan yang mererka pikir seharustlgarikan penyedia
layanan.

Ada dua tingkatan harapan terhadap layanan, ymsired servicedan
adequate serviceJntuk pengukuran kualitas layanannya, juga terddpatcara
untuk ~mengetahui ukuran layanan yang ungguwhegsure of service
superiorityMSS) dan ukuran layanan yang cukume@sure of  service
adequacyMSA) (Zeithaml dan Bitner, 1996).

Dibawah ini adalah rumus untuk mengukur MSS dan M&SAebut.

MSS = Perceived Service - Desired Service
MSA = Perceived Service — Adequate Service
> Desired Service
Zone of Tolerance Expected
MSS Service

Adequate Service

\ 4

MSA

A 4

Expected
Service

Gambar 2: MSS dan MSA (sumber Zeithaml, Berry dan
Parasuraman, 1993 dikutip dari Valarie dan Bitner, 1996).
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Pada gambar, terdapabne of toleranceCook (2003) mendefinisikan
zone of tolerancesebagai jarak antara tingkatan layanan yang daipetinda
secara minimalnginimally-acceptabledengan layanan yang sesuai dengan yang

keinginan(desired)

2.6. Harapan

Dalam kualitas layanan, harapan pelanggan mempsggan penting
sebagai standar perbandingan dalam mengevaluaitakuiayanan. Menurut
Olson dan Dover (dalam Tjiptono dan Chandra, 2008)yapan €xpectatioh
pelanggan adalah keyakinan pelanggan sebelum merefaln membeli suatu
produk, yang dijadikan standar atau acuan dalamilanekinerja produk
bersangkutan. Dalam konteks perpustakaan, dapgatdkan bahwa harapan di
sini adalah keyakinan pengguna sebelum mencoba memasakan layanan
(koleksi, fasilitas, maupun layanan petugas) yahgrikan pihak perpustakaan.

Setidaknya ada 56 definisi mengenai harapan pgtangyang dapat
diklasifikasikan ke dalam sembilan kelompok yangudun berdasarkan hirarki
tingkat harapannya dari yang tertinggi hingga tdagn(Santos dan Boote (2003)
dalam Tjiptono dan Chandra, 2005). Kesembilan kelohtersebut adalatdeal
expectation, normative (should) expectation (pesguabased standard), desired
expectation, predicted (will) expectation (expeceirased nomes), deserved
(want) expectation (equitable expectation), adeguaixpectation, minimum
tolerable expectation, intolerable expectation, darst imaginable expectation

Dalam konteks penelitian ini, harapan yang terkadtalah desired
expectationdan adequate expectation (minimum expectatigajg merupakan

konsep harapan dalam terori kesenjangan yang diajaleh Zeithaml, Berry dan
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ParasuramanAdequate expectation (minimum expectgtiorerupakan tingkat
harapan batas bawalowWer leve) dalam ambang batas kinerja produk atau jasa
yang bisa diterima pelanggan. Sedangkkesired expectatioradalah tingkat
kinerja yang diinginkan pelanggan dapat diberikaodpk atau jasa tertentu.
Terdapat tiga hal yang dapat berpengaruh terhadagpan pelanggan
(lihat kembali gambar 1), yaitu komunikasi dari otuke mulut (ord of mouth
communicatioly kebutuhan individupersonal needsdan pengalaman masa lalu
(past experienge Komunikasi dari mulut kemulut merupakan perngatgbaik
personal maupun non-personal) yang disampaikan oleng lain selain
organisasi penyedia layanan. Kebutuhan individuupekan kebutuhan yang
dirasakan seseorang mendasar bagi kesejahteragumgasangat menentukan
harapannya. Sedangkan pengalaman masa lalu menupakgalaman meliputi
hal-hal yang telah dipelajari atau diketahui pet@rg dari yang pernah
diterimanya di masa lalu (Tjiptono dan Chandra, Y0Harapan pelanggan
bersifat dinamis dan berkembang dari waktu ke waleiiing dengan semakin

banyaknya informasi yang mereka terima dan berthmf@apengalaman.

2.7. Pengukuran Kualitas L ayanan Per pustakaan

Pengembangan LibQUALY dilakukan dengan kerjasama antara
Association of Research Libraries (ARL) dan TexaaVAUniversity (TAMU).
Instrumen LibQUAL+™ muncul dariGap Theory of Service Qualjtydan
merupakan adaptasi dari instrumen pengukuran ksdktyanan yang diciptakan
oleh tim penelitian pemasaran Parasuraman, dkk5)19&itu SERVQUAL.

Perangkat SERVQUAL telah lama diterima sebagaidstarpengukuran pada
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sektor komersil pada segala sektor pasar, danaspiia telah berkembang ke
berbagai area non-profit (Cook, dkk, 2003).

Pengukuran kualitas layanan dalam LibQUAY+dilakukan berdasarkan
harapan dan persepsi pengguna. Terdapat dua jamegpdam yang digunakan
dalam pengukuran kualitas layanan, yaitu harapaminmim (Minimum
expectatioh dan harapan yang diinginkandeGired. Harapan minimum
merupakan harapan pengguna terhadap layanan p@astyang dapat diterima
(acceptablg sedangkan harapan sesungguhrdesifed merupakan harapan
pengguna terhadap layanan perpustakaan yang smibaai mereka inginkan.
Persepsi gerceived)adalah tingkat layanan perpustakaan yang dirasakem
pengguna (Davis, 2006).

Model pengukuran kualitas layanan LibQUAM:sama seperti model
pengukuran pada SERVQUAL, yaitu dengan menguradayi gersepsi pengguna
dengan skor harapan mereka. Pengguna menilai &sidgiyanan berdasarkan apa
yang mereka inginkandésired service dan apa yang mereka anggap bisa
diterima(adequate service).

Lima dimensi kualitas layanan yang terdapat dalamdeh SERVQUAL,
(reliability, assurance, emphaty, responsivendssitangibleg dikategorikan ke
dalam empat dimensi kualitas layanan dalam LibQURL+Keempat dimensi
kualitas layanan tersebut yaitAffect of servicePersonal contrgl Access to
information danLibrary as place.

1. Affect of service Merupakan penilaian terhadap aspek/sisi manuwsia d

organisasi perpustakaan. Dimensi ini meliputi sikappati, aksesibilitas
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(accessibility) dan kompetensi personal para pustakawan/petugas
perpustakaan.

. Personal contrgl Dimensi ini terkait dengan mampu tidaknya penggun
untuk dapat mencari dan mengontrol dunia informasig disediakan
tanpa bantuan pustakawan/petugas perpustakaanini2aga pengguna
dapat melakukan aktivitas di perpustakaan, dan mtzatfasilitas atau
layanan perpustakaan sendiri tanpa meminta bamustakawan/petugas
perpustakaan.

. Access to information Dimensi ini menilai kecukupan koleksi yang
dimiliki perpustakaan, dan tingkat kemampuan dalanengakses
informasi yang dibutuhkan berdasarkan lama waktuukundapat
memperolehnya.

. Library as place Dimensi ini menyangkut penilaian perpustakaarh ole
pengguna dalam pengertian fisik. Perpustakaanadiddri segi fungsional
ruangnya untuk kegiatan belajar, tempat berkontasnglan refleksi diri,

atau peningkatan pertumbuhan pikiran (Cook, dik0O32.
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Jenis Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif demgmenggunakan
pendekatan kuantitatif. Penelitian desktiptif mexkgn metode yang dirancang
untuk mengumpulkan informasi tentang keadaan-keadagata sekarang
(sementara berlangsung) (Sevilla, dkk, 1993). Rwarel deskriptif ini
dimaksudkan untuk mengumpulkan informasi mengetadiuis suatu gejala yang
ada, yaitu keadaan gejala menurut apa adanya @edapsnelitian dilakukan.
Penelitian ini hanya menggambarkan apa adanyak tdimaksudkan untuk
menguiji hipotesis (Arikunto, 1990).

Jika dilihat dari teknik pengumpulan datanya, pigael ini merupakan
penelitian survei, yaitu penelitian yang menggumakaesioner sebagai instrumen
penelitian. Penelitian survei adalah suatu peaselitikuantitatif dengan
menggunakan pertanyaan terstruktur/sistematis gantp kepada banyak orang,
untuk kemudian seluruh jawaban yang diperoleh pperdgitatat, diolah, dan
dianalisis (Prasetyo dan Jannah, 2006). Data pimetiikumpulkan dari sampel
atas populasi untuk mewakili seluruh populasi.

Kuesioner merupakan lembaran yang berisi beberapanyaan dengan
struktur yang baku. Kuesioner berisikan daftar gggrhan yang mengukur
variabel atau hubungan di antara variabel yang at@a juga pengalaman atau
opini dari responden (Prasetyo dan Jannah, 20GanDpenelitian ini kuesioner

yang digunakan adalah kuesioner/angket tertutuppy yangket yang dirancang
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sedemikian rupa untuk merekam data tentang keadaag dialami oleh
responden sendiri, kemudian semua alternatif jawapang harus dijawab
responden telah tertera dalam angket tersebut (Bubg05).

Subyek penelitian ini adalah para anggota PerpaatakPendidikan
Nasional. Anggota perpustakaan yang akan ditelitisithi adalah anggota
perpustakaan yang statusnya masih terdaftar patgeaelitian dilakukan, yaitu

bulan April 2008.

3.2. Variabel Penelitian
Variabel adalah obyek penelitian, atau apa yangjadenitik perhatian
suatu penelitian (Arikunto, 1992). Terdapat em@atabel yang digunakan dalam
penelitian ini. Variabel tersebut adalah empat disnekualitas layanan
perpustakaan yang terdapat dalam LibQUAY yaitu:
1. Access to informatio(kemudahan dan kenyamanan dalam mengakses
koleksi)
2. Personal controlkemampuan dan sikap dalam melayani pengguna)
3. Affect of service(kondisi di mana pengguna dapat menggunakan
perpustakaan secara mandiri tanpa bantuan pustakmtagas
perpustakaanyan

4. Library as placgperpustakaan sebagai tempat/fisik)

3.3. Model Analisis
Model analisis merupakan gambaran sederhana terftabgngan di
antara variabel (Prasetyo dan Jannah, 2006). Baidas pada konsep kualitas

layanan yang dikembangan oleh Zeithaml, Berry darastraman yang
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digambarkan melaluiGap Analysis Model serta konsep kualitas layanan

perpustakaan kembangan ARL, maka model analisiglian ini adalah sebagai

berikut.
Dimensi —
Kualitas F_'enllalan
Layanan Layanan yang Kualitas Layanan
Perpustakaan diharapkan — Perpustakaan
= Access to 1. Harapan _minimum
information terpenuhi
= Affect of Minimum < Perceived
service Layanan yang 2. Harapan §esungguhnya
= Personal diterima — terp_enuhl )
control Desired < Perceived
= Library as place

Gambar 3: Model analisis kualitas layanan perpustakaan
berdasarkan harapan dan persepsi pengguna

3.4. Populasi dan sampe

Populasi adalah keseluruhan gejala/satuan yang uhggliti. Sedangkan
sampel merupakan bagian dari populasi yang indalitli(Prasetyo dan Jannah,
2006). Populasi merupakan keseluruhan subyek pienelisedangkan sampel
adalah sebagian atau wakil populasi yang ditéitikiinto, 1992).

Populasi penelitian ini adalah anggota Perpustakasnalidikan Nasional,
yaitu para pengguna perpustakaan yang terdaftarasadministratif hingga bulan
Maret 2008. Anggota perpustakaan yang akan dijadikaponden/sampel dalam
penelitian adalah anggota perpustakaan terdaftarg yaedang berada di

Perpustakaan Pendidikan Nasional pada saat panditakukan.
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3.5. Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalagatemenggunakan
teknik sampel kuotéguota sample),yaitu mendasarkan pada jumlah yang sudah
ditentukan (kuota) (Arikunto, 1992). Sedangkan gimsampel penelitian (kuota
sampel) ini diperoleh berdasarkan rumus SlovinaalSevilla, Consuelo G.,

dkk., 1993) yaitu:

N
n=
1 + Ne?
n = besaran sampel
N = besaran populasi
e = nilai kritis (batas ketelitian)

Berdasarkan data statistik bulan Maret 2008, dikeétdbahwa jumlah
anggota Perpustakaan Pendidikan Nasional sebanygdé langgota. Dengan
menggunakan rumus Slovin di atas (nilai kritis 10%peroleh hasil sampel

sebanyak 95 orang. Rincian perhitungannya adalzdgse berikut:

N
n=
1 + Ne?
1875
n=
1+ (1875 x [0,11°])
187
n=
19,75
n= 94,945 —» 95 responden
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Pengambilan sampel dilakukan secara aksiddgstahpling accidental),
yaitu pengambilan sampel berdasarkan spontanitasada sampel yang diambil
adalah subyek penelitian yang berada di lokasi lgmme pada saat penelitian
dilakukan. Pengambilan sampel dibatasi selama wakhelitian saja dengan

mengambil subyek penelitian yang memenuhi kritesgponden.

3.6. Teknik Pengumpulan Data

Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner seaksiental kepada
anggota Perpustakaan Pendidikan Nasional yang gediaiang berkunjung ke
Perpustakaan Pendidikan Nasional. Kuesioner pa&relinencakup 17 butir
pernyaataan tertutup yang didasarkan pada empandirkualitas layanan dalam
LibQUAL+™.

Ada dua kriteria pengukuran yang dimasukan dalamsikmer, yaitu
tingkat layanan yang diinginkgdesired)dan persepgperceived) Layanan yang
diinginkan (desired) adalah layanan yang sesungguhnya diinginkan untuk
diterima oleh pengguna. Persep@erceived) adalah layanan yang pada
kenyataannya diterima/dirasakan oleh pengguna peigaan.

Selain kedua kriteria tersebut, terdapat pula koA (not applicable).
Kolom ini diisi oleh responden apabila butir peragn dianggap tidak sesuai
dengan persepsi dirinya, sehingga responden tidglatdmenentukan jawaban
dari pernyataan tersebut. Pada halaman berikutt déilaat butir pernyataan

(indikator) kualitas layanan yang dimasukan ke miakaiesioner.
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No Pernyataan
Access to Information

1 Ketersediaan buku-buku non-fiksi di perpustakaan

5 Ketersediaan buku-buku fiksi di perpustakaan
Affect of Service

2 Petugas peminjaman/pengembalian buku selalu ada di tempat ketika
dibutuhkan

6 Kemampuan petugas bagian peminjama/pengembalian buku dalam
melayani pengguna

9 Lamanya transaksi peminjaman/pengembalian buku

12 Keramahan petugas bagian peminjaman/pengembalian buku

15 Sikap tanggap petugas untuk membantu pengguna yang kesulitan
mencari buku

17 Kerapihan penampilan petugas bagian peminjaman/pengembalian
buku
Personal Control

3 Kejelasan petunjuk penggunaan OPAC (komputer katalog)

7 Kemudahan penggunaan OPAC (komputer katalog) dalam pencarian
buku

10 Kemudahan pencarian buku di rak

13 Kejelasan prosedur peminjaman buku
Library as Place

4 Pencahayaan ruangan belajar/membaca

8 Ketenangan ruangan untuk belajar/membaca buku

11 Kondisi fisik buku

14 Jumlah fasilitas meja baca dan kursi untuk belajar/membaca buku

16 Jumlah fasilitas OPAC dalam kaitannya dalam pencarian buku
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3.7. Uji Validitasdan Uji Reliabilitas

Sebagai instrumen pengumpul data, yang sangat ngentalam
menentukan keabsahan data, maka kuesioner tedabibhlu diuji kevalidannya
melalui uji validitas dan uji reliabilitas. Validis adalah suatu ukuran yang
menunjukan tingkat-tingkat kevalidan atau kesahitaatu instrumen. Instrumen
yang valid memiliki validitas yang tinggi. Sebalija instrumen yang kurang
valid memiliki validitas yang rendah. Reliabilite®nunjuk pada suatu pengertian
bahwa suatu alat instrumen cukup dapat dipercagdéhauntuk digunakan
sebagai alat pengumpul data (Arikunto, 1992).

Uji validitas dilakukan untuk menguji tingkat keiddn atau kesahihan
suatu instrumen, sedangkan uji reliabilitas dilaqukintuk menguji kehandalan
instrumen sebagai sebagai alat pengumpul datavadliditas dan reliabilitas
instrumen dilakukan dengan menggunakan program SBS®aliditas instrumen
mengacu pada korelasPearson Product MomentSedangkan reliabilitas

instrumen mengacu pada rumAdpha Cronbach

3.8. Teknik Analisis Data

Analisis kualitas layanan perpustakaan dilakukarddmarkan data yang
diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner terhadaponden. Dari pengolahan
data-data tersebut akan diperoleh gambaran mengknalitas layanan
perpustakaan bedasarkan perspektif pengguna. Readekanalisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatalisi® statistika deskriptif,
yaitu salah satu teknik statistik yang memberik&#nrimasi hanya mengenai data
yang dimiliki dan tidak bemaksud untuk menguiji liggis dan kemudian menarik

kesimpulan yang digeneralisasikan untuk data yaghlbesar atau populasi.
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Analsis deskriptif dilakukan dengan maksud untukmbeat data menjadi lebih
bermakna dan komunikatif sehingga dapat mempergeiatl fenomena sehingga
mudah untuk dipahami. Analisis dilakukan tehadaga-data mengenai harapan
dan persepsi responden terhadap seluruh variabelitpen.
Langkah analisis data adalah sebagai berikut:
1. Menghitung total skor harapan minimugminimum) total skor
harapan yang diinginkar{perceived) dan toal skor persepsi
(perceived untuk setiap butir pernyataan.
2. Menghitung skor rata-rata harapan minimumin{mum), skor
harapan yang diinginkaul¢sired, dan persepspérceived.
3. Membandingkan skor rata-rata harapan mininfommimum) skor
rata-rata harapan yang diinginkardesgired, dan persepsi
(perceived untuk memperoleh skor kesenjanggaf scor¢ untuk

mengetahui kualitas layanan.

Rumus yang digunakan untuk mendapatkan skor kesgana adalah

sebagai berikut:

AG = Perceived — Minimum
SG = Perceived - Desired

Keterangan:
AG = Adequcy Gap

SG =Superior Gap

Adequacy GagAG) merupakan kesenjangan antara persepsi pengguna
dengan harapan minimum mereka. AG juga menunjukaalitas layanan

minimum perpustakaan. AG diperoleh dengan cara hiemgy selisih antara nilai
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persepsi dengan harapan minimum penggunanimum) Apabila AG
menunjukan hasil perhitungan dengan nilai postigrarti pengguna merasa
cukup puas terhadap layanan yang diberikan petastaDengan kata lain,
perpustakaan telah berhasil memenuhi harapan mmipengguna. Sebaliknya,
apabila nilai perhitungan menunjukan nilai negaki&rarti pengguna merasa
belum puas terhadap layanan yang diberikan.

Superior Gap(SG) adalah kesenjangan antara perpsepsi penggmgard
harapan pengguna yang sesungguhnya diingirki@sired) SG menunjukan
kualitas layanan yang ungggsuperior) perpustakaanSG diperoleh dengan
menghitung selisih antara nilai persepsi dengaragsar yang sesungguhnya
diinginkan (perceived)oleh pengguna. Apabila hasil perhitungan menumuka
nilai yang positif, berarti perpustakaan telah lbsih melampaui harapan
sesungguhnya dari pengguna, yang berarti layangrugtekaan dapat dikatakan
unggul (superior). Namun, apabila nilai SG adalabatif, berarti perpustakaan
belum mampu memenuhi harapan sesungguhnya darigpeag Ini berarti
perpustakaan belum mampu memberikan layanan ddngditas yang unggul.
Walau begitu, apabila skor SG negatif namun memililai AG positif, berarti
persepsi pengguna berada pada aceee of toleranceDengan kata lain persepsi
pengguna masih berada pada area kepuasan, seldaggadinyatakan bahwa
pengguna cukup puas terhadap layanan yang diberikan

Hasil analisis akan disajikan juga dalam bentulg@dien batang, diagram
kue ie chart)dan diagram radar untuk lebih mempermudah mengiresikan

dan mengkomunikasikan hasil penelitian.
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BAB 4

ANALISISDATA DAN PEMBAHASAN

4.1. Profil Perpustakaan Pendidikan Nasional

Perpustakaan Pendidikan Nasional adalah perpustakaam yang secara
struktural berada di bawah naungan Pusat Inforngesi Humas, Setjen
Depdiknas. Perpustakaan umum ini dikenal juga dengama populer
library@senayan karena lokasinya berada di kaw&mmayan. Perpustakaan
Pendidikan Nasional beralamat di Gedung A DepdikRas lantai 1, Jalan
Jenderal Sudirman, Senayan.

Perpustakaan ini menghadirkan suatu konsep pekaastaumum yang
modern di Jakarta. Tidak hanya sebagai tempat mzantban meminjam buku,
namun perpustakaan ini juga sebagai pusat iimugiehgan dan pembelajaran,
sarana interaksi antar sesama anggota, dan teegiatan komunitas.

Perpustakaan Pendidikan Nasional diresmikan pauzlt£29 November
2004 oleh Menteri Pendidikan Nasional, Prof. Dr.nibang Sudibyo, M.A.
Perpustakaan ini merupakan hibah dari The BritislurCil yang direlokasi di
Plaza Pendidikan Nasional sebagai perpustakaan Inyadg dijadikan acuan
pengelolaan perpustakaan.

Layanan yang disediakan oleh Perpustakaan Penditligaional adalah:
1. Penelusuran informasi

2. Bimbingan perpustakaan

3. Saluran televisi internasional

4. Fotokopi dan cetak dokumen
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Selain itu terdapat juga fasilitas lain yang diagdn perpustakaan, yaitu:
1. Perangkat pemutar koleksi audiovisual

2. Jaringan hotspot WiFi

3. Komputer terakses internet

4. Jurnal elektronik Proquest

5. Perpustakaan untuk tuna netra

6. Ruang Belajar dan Ruang Komunitas

7. La Biblio Cafe dan Book Corner.

Terdapat empat divisi kegiatan dalam struktur oggesi Perpustakaan
Pendidikan Nasional, yaitu divisi Koleksi, divisayanan, divisi Kerjasama, dan
divisi Database. Dari divisi-divisi tersebut dibakg dalam sub-divisi. Divisi
Koleksi dibagi menjadi dua sub-divisi yaitu subigiBuku & Audio visual dan
sub-divisi Serials/Periodicals. Divisi Layanan djbmenjadi tiga sub-divisi, yaitu
sub-divisi Layanan Sirkulasi, Layanan Pendukung, bayanan Referensi. Pada
divisi Kerjasama hanya ada satu sub-divisi, yatib-givisi untuk kerjasama
internal dan eksternal. Sedangkan divisi Datab#s@gdmenjadi dua sub-divisi,
yaitu sub-divisi Sistem Otomasi Perpustakaan dab-dstisi Keanggotaan

(gambar struktur dan deskripsi kerja, lihat lampjra

4.1.1. Vis dan Misi

Perpustakaan Pendidikan Nasional memiliki visi daisi yang harus
dicapai sebagai tujuan kegiatan organisasi. Visrplakaan Pendidikan
Nasional adalah “Menjadi perpustakaan yang modamterdepan di Indonesia”.

Sedangkan misi perpustakaan ini adalah “Mendoroegiakan pembelajaran
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seumur hidup, memfasilitasi komunitas untuk menatigan kegemaran membaca
dan menyediakan akses informasi termutakhir bagyarakat”. Di samping Visi
dan misi tersebut, perpustakaan ini juga memilibittom “Berbagi dalam belajar,

beraktifitas dalam komunitas”.

4.1.2. Waktu Operasional

Waktu operasional Perpustakaan Pendidikan Nasiadalah hari Senin
hingga Jumat dari pukul 09.00 sampai pukul 20.0BW3edangkan pada hari
Sabtu perpustakaan beroperasi hanya sampai puki) WIB, dengan jam buka
yang sama, yaitu pukul 09.00 WIB. Pada hari Mingdan libur nasional

perpustakaan tidak beroperasi.

4.1.3. Keanggotaan

Terdapat dua jenis keanggotaan Perpustakaan Plesdibiasional, yaitu
keanggotaan individulr{dividual Membershipdan keanggotaan bukan individu
(Non-Individual Membersh)p Keanggotaan individu dibagi ke dalam tiga jenis
keanggotaan, yaitu Premium, Regular, dan Basicar@gan untuk keanggotaan
bukan individu dibagi ke dalam dua jenis keanggutazitu Collective dan
Corporate. Keanggotaan Collective merupakan keaaggoyang diperuntukan
bagi sekelompok orang yang mendaftarkan keangots@rara bersama-
sama/kolektif. Keanggotaan Corporate merupakans jekeanggotaan yang
diperuntukan bagi sekelompok orang atas nama deatbaga, instansi, atau

perusahaan.
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Jenis keanggotan tersebut dibedakan berdasarkanbmagh keanggotaan

serta fasilitas yang diperoleh. Biaya serta fasliyang diperoleh dapat dilihat

pada tabel berikut.

Tabd 1: Jenis Keanggotaaan

. Jumlah Jumlah
K mgl\g/%ﬁan (PerBl'I?gr?un) Peminjaman Peminjaman Internet
Buku Audio Visual
2 Audio Visual
Premium Rp. 250.000 3 Buku (1 Audio Book, Gratis 1 tahun
1 Video)
Regular Rp. 150.000 2 buku 1 Audio Visual 12 Jam/Tahygn
Basic Rp. 75.000 1 Buku 1 Audio Visual 12 Jam/Tahyn
Jumalah
injaman Internet
MY Visual
. Rp.100.000 -
Collective (per orang) 1 Audio Visual 12 Jam/Tahur
2 Audio Visual
Corporate Rp. 500.000 (1 Audio Book, Gratis 1 tahun
1 Video)

Terdapat syarat-syarat yang harus dipenuhi untplatdeenjadi anggota
perpustakaan, yaitu: 1) Mengisi formulir keanggotad) Fotokopi identitas
(KTP/SIM/Paspor/KIMS/Kitas/Surat Keterangan DoniBibrmulir Penjamin)
Jabodetabek, 3) Satu lembar pas foto ukuran 2x3 £mliembayar biaya
keanggotaan.

Pada Manifesto Perpustakaan Umum IFLA 89 (bagfmnding,
Legislation and Networkslinyatakan bahwa pada prinsipnya perpustakaamumu
bebas biaya (gratis). Kalau pun harus ada biaya ydikeluarkan pengguna,
hanya untuk keperluan administratif (Sulistyo-Basi®91). Jika mengacu pada
Manifesto Perpustakaan Umum IFLA tersebut, peratupenerapan biaya

keanggotaan pada Perpustakaan Diknas seharusnya dgpertimbangkan

kembali, mengingat bahwa Perpustakaan Diknas mkanpaerpustakaan umum.
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4.1.4. Layanan Peminjaman Koleks

Perpustakaan Pendidikan Nasional menyediakan layg®aninjaman
koleksi perpustakaan. Lama peminjaman adalah tigggun. Lama peminjaman
dapat diperpanjang apabila tidak ada penggunaymig membutuhan atau yang
memesan. Keterlambatan pengembalian buku akanakkendenda sebesar Rp.
500 per hari.

Untuk meminjam atau mengembalikan koleksi yanghtebipinjam,
anggota dapat langsung menuju meja sikulasi danerabBkan buku yang
dipinjam tersebut kepada petugas sirkulasi.

Anggota perpustakaan dapat memesan koleksi yatangadipinjam oleh
anggota yang lain. Pemesanan buku dapat dilakuldaluntelepon atau datang
langsung ke perpustakaan. Pada waktu koleksi yapgsah tersebut telah
dikembalikan, maka petugas perpustakaan akan mbuoggu pemesan untuk
memberitahukan bahwa koleksi yang dipesan sudaeder. Apabila dakam
jangka waktu tiga hari, koleksi yang dipesan tidembil, maka koleksi tersebut
akan ditempatkan kembali ke jajaran koleksi.

Apabila dalam waktu tiga minggu, koleksi masih mgdipinjam,
pengguna dapat memperpanjang masa peminjaman. Keikg dipinjam dapat
diperpanjang sebanyak satu kali. Perpanjangan dditsitukan dengan cara

datang langsung ke perpustakaan, telepon ataatixjuga dapat melalui email.

4.1.5. Koleksi Perpustakaan
Koleksi Perpustakaan Pendidikan Nasional pada aaalmerupakan
hibah dari British Council, sehingga sebagian b&ségksinya berbahasa Inggris.

Dalam perjalanannya, perpustakaan ini terus mengegan koleksinya.
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Koleksi yang dimiliki perpustakaan berupa koleksicetak dan koleksi
audio visual. Koleksi tercetak berupa buku, majakdran, tabloid dan jurnal,
baik berasal dari dalam maupun luar negeri. Segangkleksi audio visual yang
dimiliki Perpustakaan Pendidikan Nasional berupdeks video, kaset, CD-
ROM, CD audio, VCD, dan DVD.

Hingga tahun 2008, koleksi buku yang dimiliki Pesfakaan Pendidikan
Nasional sebanyak 18.000-an buku. Sedangkan jukaliksi audio visual yang
dimiliki Perpustakaan Pendidikan Nasional seki@0®koleksi, dan sekitar 100-

an judul koleksi terbitan berseri.

4.1.6. Koleks Buku

Hingga tahun 2008, koleksi buku yang dimiliki Pesfakaan Pendidikan
Nasional sebanyak 18.132 buku, dengan rincian jeok yang dipinjamkan
sebanyak 15.641 buku (14.750 buku berbahasa Ingg®$ buku berbahasa
Indonesia) dan jenis buku rujukan sebanyak 2.49%uhd.365 buku rujukan
berbahasa Inggris, dan 126 buku rujukan berbalmasmésia).

Koleksi buku yang dimiliki Perpustakaan Pendidikdasional mencakup
berbagai macam subyek ilmu pengetahuan seperéfdilsagama, psikologi,
hukum, ekonomi, politik, pendidikan, sastra, sakexjokteran manajemen, serta
koleksi fiksi seperti novel. Selain itu, terdapatlgp materi pembelajaran dan
pengajaran bahasa Inggris at&nglish Language TeachindELT) yang
merupakan koleksi unggulan Perpustakaan Pendidikaional.

Jika dilihat dari nomor klasifikasinya, koleksi hukelas 300 (ilmu sosial)
merupakan koleksi buku yang terbanyak dimiliki olperpustakaan, yaitu

sebanyak 4.152 buku atau 22,9% (3.879 buku berbhalmaggris dan 273 buku
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yang berbahasa Indonesia). Koleksi buku yang pakedikit adalah koleksi buku
untuk kelas 200 (agama), yaitu sebanyak 50 judkltatau 0,27%. Sedangkan
buku fiksi yang dimiliki pepustakaan berjumlah 104Ridul buku atau 1.457
eksemplar, atau 8,03%. Sedangkan koleksi kelas(d@@asa) yang merupakan
koleksi unggulan perpustakaan, berjumlah 1.495 ljudan 1.957 eksemplar
(10,79%).

Berdasarkan statistik peminjaman bulan Maret 208i8etahui bahwa
koleksi yang paling banyak dipinjam adalah kolekslas 400 (bahasa) yaitu
sebanyak 336 peminjaman. Sedangkan koleksi yaniggpaledikit dipinjam

adalah koleksi kelas 200 (agama), yaitu hanyailpkahinjaman.

4.1.7. Klasifikasi Buku

Klasifikasi buku disusun berdasarkan klasifikagiewey Decimal
Classification (DDC). Untuk buku yang dipinjamkan diberi tanda LEN
sedangkan koleksi rujukan diberi tanda R. Khususukunkoleksi buku
pembelajaran bahasa InggriEn@lish Language Teachihgyang merupakan
koleksi unggulan perpustakaan ini, disusun padaegksah dari koleksi umum

lainnya dengan ditambahkan identifikasi warna p=eteap bukunya.

4.1.8. SDM Perpustakaan Bagian Sirkulasi

Layanan sirkulasi dilakukan oleh 9 orang yang giilaialam 2 shift kerja,
yaitu 5 orang pada shift pagi dan 4 orang pada skahg. Dari 5 orang yang
bertugas pada shift pagi, dua orang di antarangtadses khusus bagian sirkulasi
buku. Sedangkan dari 4 orang yang bertugas pada shng, satu orang

diantaranya bertugas bertugas khusus bagian ssikul&u.
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Latar belakang pendidikan petugas bagian sirkadalah lulusan SLTA
dan D3. Khusus untuk bagian peminjaman dan pendembbuku, petugas
perpustakaan merupakan lulusan D3. Dalam kegiatsehariannya, petugas

perpustakaan tidak mengenakan seragam khusus.

4.1.9. Sarana Temu Kembali

Sarana temu kembali Perpustakaan Pendidikan Nesimmenggunakan
perangkat lunak ALICE 5.50. Perangkat lunak ini wpakan adopsi dari
perangkat lunak yang digunakan perpustakidetish Council (lihat lampiran).
Jumlah OPAC yang disediakan perpustakaan bagi peaggebanyak dua unit.

Pengguna dapat mencari buku dapat melalui dua gaidy dengan
pencarian sederhana dan pencarian yang lebih Bericarian sederhana, yaitu
dengan mencari melalui satu kata kunci pencariapers nama pengarangnya
saja. Sedangkan pencarian yang lebih rinci, dilakukengan mengkombinasikan

beberapa kata kunci pencarian, seperti pengarangidal buku.

4.1.10. Fasilitas Baca di Perpustakaan

Fasilitas baca di perpustakaan terkait dengatitéssmeja baca dan kursi,
serta kondisi ruang baca di perpustakaan. Ruangjapddaca buku di
Perpustakaan Pendidikan Nasional terletak di sagnmk buku. Jumlah meja
belajar/baca buku yang disediakan Perpustakaandfed Nasional sebanyak 5
meja berukuran sekitar 2x1 meter dengan 6 kurgy gisediakan untuk tiap meja.
Meja yang disediakan tersebut selain digunakankum@&mbaca buku, juga biasa
digunakan pengguna untuk mengakses internet meaggnrkomputer jinjing.

Disamping itu juga disediakan 3 meja baca denglmr$ yang terletak di antara
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rak buku dan rak jurnal. Selain untuk membaca bukeja ini juga digunakan
untuk membaca koran dan jurnal atau pun majalatanDgencahayaan ruang
baca, Perpustakaan Pendidikan Nasional mengandailkaber penerangan dari

lampu sebagi sumber penerangan utama.

4.2. Karakteristik Responden

Karakteristik responden dalam penelitian ini dibegidalam dua kategori,
yaitu berdasarkan pendidikan terakhir responden d@mma keanggotaan
responden. Kuesioner disebar secara langsung tgyh88 responden, yang
merupakan anggota perpustakaan Pendidikan Nasyama sedang berada di

perpustakaan pada saat penelitian dilakukan.

Diagram Pendidikan Terakhir Responden

10
11%

O SLTA
42

44% | Diploma
0S1

40
42%

0S2

3
3%

Gambar 4: Diagram Pendidikan Terakhir Responden

Jika dilihat dari pendidikan terakhirnya, respondembanyak adalah
kelompok responden dengan pendidikan terakhir SLyaku sebanyak 42
responden (44%) dari total 95 responden. Kelompekpanden dengan
pendidikan terakhir Diploma merupakan respondemaennumlah paling sedikit,

yaitu 3 responden (3%).
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Diagram Lama Keanggotaan Responden

14
15%

@< 6bln

m6 bin-1thn
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57% o> 1thn
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Gambar 5: Diagram Lama Keanggotaan Responden

Jika dilihat dari lama keanggotaan, responden mgddaadalah kelompok
responden dengan lama keanggotaan kurang dari dndam, sebanyak 54
responden (57%). Sedangkan kelompok responden nlgunuéah terendah adalah
kelompok responden dengan lama keanggotaan lebihsatu tahun, yaitu 14

responden (15%).

Tabel 2: Jumlah Responden Dilihat dari Pendidikan Terakhir dan Lama
Keanggotaan

Pendidikan Lama Jumlah
Terakhir Keanggotaan Responden
SLTA < 6 bulan 32
6 bln —1 thn 8
> 1 tahun 2
Diploma < 6 bulan 2
6 bln — 1 thn
> 1 tahun 1
S1 < 6 bulan 18
6 bln — 1 thn 14
> 1 tahun 8
S2 < 6 bulan 2
6 bln — 1 thn 5
> 1 tahun 3

Dari hasil analisis diketahui bahwa tingkat ketararnertinggi anggota
perpustakaan yang memperpanjang keanggotaannyahddgbmpok responden

lulusan S1, yaitu 8 responden (20%) memperpanjaandgotaanya dari 40
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respoden lulusan S1. Ternyata jumlah ini jauh leb@isar daripada kelompok
responden lulusan SLTA, yang hanya 2 respondenc¥d),7dari 42 jumlah
responden SLTA, walaupun jumlah responden lulus&iASlebih banyak

dibandingkan S1.

4.3. Uji Validitas dan Reliabilitas

Kuesioner dalam penelitian ini mencakup 17 butirnpataan yang
terkelompok dalam empat dimensi kualitas layanamgyanengacu pada
LibQUAL+™. Uji validitas dan reliabilitas dilakukan terhadagepuluh
responden. Hasil uji validitas dan reliabilitas mejukan bahwa seluruh butir
pernyataan penelitian untuk mengetahui harapan nmim, harapan
sesungguhnya, dan persepsi responden adalah lealild dari 0,632).

Angka korelasi tertinggi pada uji validitas kuesorharapan minimum
pada butir pernyataan nomor 1 dengan angka ko@@&v dan terendah nomor 9
dengan angka korelasi 0,851. Koefisien korelasiapag validitas harapan
sesungguhnya menunjukan bahwa angka tertinggi ppatitapernyataan nomor 5
dengan angka korelasi 0,961 dan terendah adalabrii@rdengan angka korelasi
0,813. Sedangkan koefisien korelasi pada uji Valsdipersepsi menunjukan
bahwa angka tertinggi pada butir pernyataan nomae®gan angka korelasi
0,969 dan terendah adalah nomor 12 dengan angktako®,764. Uji reliabilitas
kuesioner yang digunakan untuk mengukur harapanimmm, harapan
sesungguhnya, dan persepsi responden terhadapgakukdyanan menunjukan
nilai Alpha Cronbachebih besar dari 0,70 yang berarti kuesioner belidlihat

lampiran).
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4.4. AnalisisKualitas Layanan
4.4.1. Analisis Secara Umum

Analisis secara umum diperoleh dengan menjumlahg&amua nilai
masing-masing kuesioner, baik persepsi, harapaadap layanan minimum, dan
harapan terhadap layanan yang diinginkan yang kimuwtbagi dengan jumlah
butir pertanyaan untuk memperoleh nilai rata-rddari data tersebut dapat
diketahui bahwa skor rata-rata persepsi lebih tindgyi harapan minimum,
dengan nilaiadequacy gagAG) positif, yaitu 0,47. Sedangkan sksuperiority
gap(SG) -1,07.

Hasil tersebut menunjukan bahwa kualitas layanamy yditerima oleh
pengguna berada pada wilayabne of toleranceyang berarti kualitas layanan
masih dalam batas toleransi. Hal ini menunjukanwaatpengguna menilai
kualitas layanan yang diterimanya telah memenuhiBgean minimum yang
diinginkan, sehingga dapat dikatakan mereka cukugs glengan layanan yang
diberikan oleh perpustakaan walaupun belum memern#rapan tertinggi
mereka.

Tabel berikut adalah nilai rata-rata harapan gapalayanan minimum,
harapan yang sesungguhnya diinginkan, persepsigpeagterhadap layanan

perpustakaan, serta nilai kesenjangan.

Tabel 3: Nilai Rata-rata Harapan Minimum, Harapan, Persepsi, AG
secara Umum

Harapan Harapan . Adequacy Gap
Minimum Sesungguhnya Persepsi (AG)
6.34 7.88 6.81 0.47
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4.4.2. Analisis Berdasarkan Dimens Layanan Perpustakaan

Analisis berdasarkan dimensi kualitas layanan pstgkaan merupakan
analisis kualitas layanan terhadap empat dimenaiitks layanan perpustakaan
yang tercakup dalam LibQUAL¥. Empat dimensi kualitas layanan perpustakaan
tersebut adalah:

1. Access to Informatio(Al) yang termuat dalam dua butir pernyataan.
2. Affect of ServicéAS) yang termuat dalam enam butir pernyataaan.

3. Personal Contro[(PC) yang termuat dalam empat butir pernyataan.
4. Library as PlacgLP) yang termuat dalam lima butir pernyataaan.

Hasil analisis diperoleh dengan menjumlahkan skt detiap dimensi
kualitas layanan untuk memperoleh skor total dagsimg-masing dimensi,
kemudian membagi skor total setiap dimensi terseterigan jumlah butir
pernyataan yang terdapat pada masing-masing dimensi

Dari hasil analisis data, dapat diketahui bahwarsél dimensi memiliki
nilai AG positif. Hal ini menunjukan bahwa penggumeerasa puas terhadap
empat dimensi layanan. Dimensi AS merupakan dimkuaaiitas layanan yang
memiliki nilai AG tertinggi, yaitu sebesar 0,58. ddagkan dimensi Al adalah
dimensi yang memiliki nilai AG terendah, yaitu sede0,21.

Data tersebut menunjukan bahwa aspek layanan petogmoustakaan
(AS) dinilai paling memuaskan dibandingkan yangrga. Walau telah mampu
memenuhi harapan minimum pengguna, dimensi ini rbellapat dikatakan
memiliki layanan yang ungguls@perior servicg karena belum mampu untuk
memenuhi harapan sesungguhnya dari pengguna. iHkipat diketahui dari skor

rata-rata persepsi (7,05) yang masih lebih keail slkeor harapan sesungguhnya
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(7,88). Apabila perpustakaan ingin memberikan layayang unggul dimensi ini
masih perlu untuk ditingkatkan lagi.

Dimensi mengenai kecukupan koleksi dan akses irdsrnfAl) adalah
dimensi yang memiliki nilai kepuasan terendah didag tiga dimensi lainnya.
Bahkan, jika dilihat berdasarkan skor butir peragat yang bernilai positif (lihat
tabel 6), nilai kesenjangan dimensi ini berada padatan tiga terendah
(ketersediaan koleksi fiksi) dan terendah (keteesad koleksi non fiksi). Hal
tersebut tentunya harus benar-benar mendapatkdmati@er serius, karena jika
dilihat dari nilai rata-rata harapan responden,esiisi ini adalah dimensi yang
memiliki nilai rata-rata harapan tertinggi (8,00).

Koleksi merupakan sumber daya utama perpustakaag glidawarkan
kepada pengguna. Oleh karena itu, untuk dapat mlestkan kualitas
layanannya, dimensi ini perlu mendapat perhatiéihldari pihak perpustakaan.
Penelitian secara spesifik mengenai kebutuhan nmder pengguna dapat
dilakukan sebagai langkah awal.

Dari tabel 4 dapat dilihat bahwa skor rata-ratdirtggi untuk harapan
minimum adalah pada dimensi AS (6,47). Hal ini mmgukan bahwa aspek
layanan petugas merupakan faktor yang dinilai graating bagi pengguna. Batas
toleransi pengguna untuk dimensi ini adalah yamtgntgyi dibanding dimensi
lainnya. Kemampuan serta sikap petugas perpustakilansusnya bagian
sirkulasi, adalah ujung tombak citra perpustakaameha menurut Prof. Sulistyo
Basuki (1991), pada bukeengantar Ilmu Perpustakaghal. 257), bagian inilah

yang pertama kali berhubungan dengan pengguna. Kdedna itu, kualitas
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layanan dimensi ini harus dapat dijaga dan dititigk@ oleh perpustakaan sebagai

salah satu upaya untuk membangun citra perpustakaan

Tabel 4: Nilai Rata-Rata Harapan Minimum, Harapan, Persepsi, AG
Dimensi Kualitas Layanan Perpustakaan

Dimensi Haraoan
Kualitas Mini P Harapan Persepsi AG
inimum
Layanan
Al 6.28 8.00 6.49 0.21
AS 6.47 7.88 7.05 0.58
PC 6.23 7.79 6.66 0.43
LP 6.29 7.89 6.77 0.48

Dari penyajian data dalam bentuk diagram berikerdjhat jelaszone of
tolerance serta posisi persepsi pengguna. Area yang berwairnamerupakan
zone of toleranceBagian teratas dari area berwarna biru mencemaminilai rata-
rata harapan sesungguhnya, sedangkan bagian térbawea biru tersebut
mencerminkan nilai rata-rata harapan minimum. Largk kecil yang berwarna

merah merupakan nilai rata-rata persepsi pengguna.

AEEN

5 T T T 1
Access to Affect of Senice Personal Control Library as Place
Information

Gambar 6: Zone of Tolerance
Dari gambar 3, terlihat bahwa persepsi penggureadap empat dimensi

kualitas layanan, masih berada dalam ameee of tolerancejang merupakan area
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kepuasan pengguna. Hal ini menunjukan bahwa layayemgy diberikan
perpustakaan berada dalam taraf yang memuaskamau\Vdabitu, layanan yang
diberikan masih belum dapat memenuhi harapan sgatinga dari pengguna.
Terlihat dari titik persepsi (titik merah) beradabalvah garis harapan
sesungguhnya (garis teratas area berwarna biru).

Apabila nilai rata-rata kesenjangan AG diukur beedtkan persentasenya,
maka hasilnya adalah seperti yang ditunjukan padzbgr 4. Dari gambar 4 dapat
diketahui bahwa persentase AG tertinggi pada dimASs yaitu 34,12%. Ini
menunjukan bahwa pelayanan yang diberikan petuggsugtakaan merupakan

dimensi yang dinilai paling memuaskan dibandingkaniga dimensi lainnya.

Persentase AG Berdasarkan Dimensi Kualitas
Layanan

Presentase

@ Persentase AG

Dimensi Kualitas Layanan

Gambar 7: Persentase AG Berdasarkan Dimensi
Kualitas Layanan

Jika dilihat dari hasil analisis tabel 4 sebelumrskor harapan minimum
dimensi AS adalah dimensi yang memperoleh skomnggi, yang menandakan
dimensi ini amat penting bagi pengguna. Namun demjkperpustakaan mampu

memberikan layanan AS yang dinilai pengguna patiegnuaskan.
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4.4.3. Analisis Berdasarkan Butir Pertanyaan
Analisis berdasarkan butir pernyataan diperolehgde terlebih dahulu

mencari nilai rata-rata dari setiap butir pernyatallilai rata-rata diperoleh
dengan menjumlahkan skor persepsi, harapan minimdam harapan
sesungguhnya dari setiap butir pernyataan dalarg jemdapat dalam kuesioner
untuk memperoleh skor total dari tiap butir peragax, kemudian skor total dari
setiap butip butir pernyataan tersebut dibagi dermgayaknya jumlah responden,
maka diperoleh nilai rata-rata dari masing-masingtirbpernyataan. Nilai
kesenjangan butir pernyataan diperoleh dengan mangiunilai rata-rata persepsi
dengan harapan minimum dan harapan sesungguhnya.

Dari hasil analisis butir pernyataan kualitas fam@a perpustakaan
diketahui bahwa sebanyak 15 butir pernyataan daribdtir pernyataan atau
88,24% butir pernyataan memiliki nilai AG positifinl 11,76% atau 2 butir
pernyataan memperoleh nilai AG negatif. Hal ini mngonkan bahwa pengguna
puas terhadap sebagian besar aspek layanan p&gaustdari tabel diketahui,
walaupun pengguna puas terhadap seluruh pernygaagerdapat pada dimensi
Al, namun jika dilihat secara keseluruhan, tingkepuasan butir pernyataan Al
termasuk ke dalam tingkat kepuasan tiga terendamg@n kata lain, tingkat
kepuasan pengguna terhadap ketersediaan kolekii teegolong rendah.

Melalui tabel analisis berdasarkan butir pernyatddmat lampiran 19)
akan lebih rinci diterangkan mengenai butir-butiernyataan mana yang
memperoleh nilai kesenjangan positif dan butirfbygernyataan mana yang
memperoleh nilai kesenjangan negatif. Butir-but® Aositif menunjukan bahwa
butir pernyataan tersebut telah memuaskan penggedangkan nilai AG negatif

menunjukan bahwa butir pernyataan tersebut bdralitim memuaskan pengguna.
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Berikut adalah tampilan dalam bentuk diagram radar.

—=— Harapan
Sesungguhnya

—— Persepsi

—e— Harapan Minimum

Gambar 8: Radarchart Harapan Minimum, Harapan
Sesunaquhnva, dan Persepsi

Dari hasil analisis berdasarkan butir pernyataaketahui bahwa butir
pernyataan yang memiliki nilai rata-rata tertinggituk harapan sesungguhnya
adalah butir pernyataan nomor 14, mengenai jundaitiths meja baca dan kursi,
dengan nilai rata-rata 8,12. Meja baca dan kursrupakan fasilitas yang
digunakan pengguna apabila ingin baca/belajar dpystakaan. Kecukupan
jumlah meja baca dan kursi terkait dengan kemudapangguna untuk
memperoleh tempat untuk dapat membaca/belajar diupakaan. Apabila
jumlah yang dimiliki perpustakaan kurang, tentumpgngguna akan mengalami
kesulitan apabila ingin belajar/membaca diperpwsiak Oleh karena itu,
kecukupan jumlah fasilitas ini dianggap amat pentbagi pengguna dalam
menunjang kegiatan belajar/membaca buku. Nilai ntlah untuk harapan
sesungguhnya adalah butir pernyataan nomor 17,enangerapihan penampilan
petugas perpustakaan, dengan skor rata-rata 7,09.

Untuk nilai kesenjangan, hasil analisis menunjukbahwa nilai

kesenjangan AG tertinggi sebesar 0,97 yaitu pada pernyataan 17, mengenai
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kerapihan penampilan petugas sirkulasi. Nilai A@neah sebesar -0,07 yaitu
pada butir pernyataan 15, mengenai ketanggaparggsetperpustakaan dalam
membantu pengguna yang kesulitan mencari buku.nggtpan petugas untuk
membantu pengguna yang kesulitan mencari bukuaditiélum memuaskan
pengguna. Dalam Panduan Layanan Perpustakaan UFILWWUNESCO tahun
2001, pada nomor 3.5 (tenta@ustomer Cark butir kedua, dijelaskan bahwa
salah satu sikap petugas perpustakaan terhadapgyrengseharusnya siap
membantu penguna setiap wakhelpful at all timey Sikap empati dan budaya
untuk membantu pengguna bagi petugas perpustakanumtuk dikembangkan.
Pengguna merupakan konsumen perpustakaan, kesuigeeka di perpustakaan
merupakan tanggung jawab pihak perpustakaan juiygk amembantunya.

Dari tabel 5 dapat diketahui bahwa 15 butir peragatyang memperoleh
nilai AG positif adalah butir pernyataan nomor 1325, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13,
14, 16, dan 17. Sedangkan butir pernyataan yangpeeh nilai AG negatif
adalah butir pernyataan nomor 4 dan 15 (lihat |aampd9).

Dari analisis butir pernyataan yang bernilai AGsipfy diketahui bahwa
keramahan petugas sirkulasi memiliki nilai harapaimimum tertinggi. Batas
toleransi terhadap layanan ini adalah yang terijnggng berarti keramahan
adalah faktor yang dianggap pengguna amat penBetugas sirkulasi adalah
petugas yang secara langsung berinteraksi dengaggyea, keramahan adalah
faktor yang penting dalam penilaian mereka teritarigan layanan perpustakaan.
Apabila petugas perpustakaan ramah, pengguna tenakan merasa nyaman.

Berikut ini adalah butir pernyataan yang memperoliédi AG negatif
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Nilai harapan sesungguhnya pengguna terhadap s$#ggap petugas
perpustakaan untuk membantu pengguna yang kesutiggucari buku, termasuk
tiga tertinggi. Sedangkan dari nilai kesenjangakaps tanggap petugas adalah
butir pernyataan yang memperoleh nilai kesenjangarendah (-0,07).
Ketanggapan petugas untuk membantu pengguna yaulitke mencari buku,
dinilai pengguna sebagai salah satu aspek pengfegndlayanan perpustakaan.
Namun, justru aspek ini adalah aspek yang belumpuatiberikan perpustakaan
secara baik. Pengguna merasa tidak puas dengdniaspe

Melalui tabel 5, disajikan mengenai jumlah frekueAs& positif dan
negatif jika dilihat berdasarkan pendidikan terakiesponden. Semakin banyak
suatu layanan memperoleh nilai positif, maka lapateasebut dinilai semakin

baik. Satu tanda positif, mewakili satu kelompaosp@nden.

Tabel 5: Frekuensi Butir Pernyataan dengan Nilai AG Positif
Berdasarkan Lama Keanggotaan Responden

Pendidikan Terakhir .
No - Frekuensi
SLTA Diploma S1 S2
1 + + + - 3
2 + + + + 4
3 + + + + 4
4 + - - L 1
5 T + + - 3
6 + + + + 4
7 o + + + 4
8 + + + + 4
9 + + + + 4
10 + + + + 4
11 + + + + 4
12 + + + + 4
13 + + + + 4
14 + + + - 3
15 - + - - 1
16 + + + + 4
17 + + + + 4
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Dalam penyajian diagram, maka akan terlihat segartibar berikut:

Frekuensi AG Positif Berdasarkan Pendidikan
Terakhir Pengguna

4.5

3.5 =

2.5 1 T

Frekuensi

15 1 —

0.5 I

o N M S WO~ O O O - o
O‘O’O’O’O‘O’O’O‘O‘a‘a‘,

Butir Pernyataan

Gambar 9: Frekuensi AG Positif Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Pengguna

Melalui analisis diketahui, bahwa kelompok respangiang memberikan
skor AG positif terbanyak adalah lulusan SLTA dapl@ma, yaitu sebanyak 16.
Sedangkan responden lulusan S2 memberikan skoro&f@fgpaling sedikit, yaitu
12. Ini menunjukan bahwa kelompok lulusan S2 mdaniiingkat kepuasan
terendah terhadap layanan perpustakaan, dibandingiga kelompok yang
lainnya.

Butir pernyataan yang memperoleh empat tanda pasieénunjukan
bahwa ke-empat kelompok responden puas terhadggnda pada butir
pernyataan tersebut. Hal ini menunjukan bahwa tasalayanan tersebut baik,
karena telah memuaskan seluruh kelompok respoiidrawah ini adalah butir-
butir pernyataan yang memperoleh skor AG positifgaa frekuensi empat:

» Petugas peminjaman/pengembalian buku selalu adgemndpat ketika

dibutuhkan (butir pernyataan 2)
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» Kejelasan petunjuk penggunaan OPAC (komputer kg¥al(butir
pernyataan 3)

= Kemampuan petugas bagian peminjaman/pengembalidu @alam
melayani pengguna (butir pernyataan (6)

= Kemudahan penggunaan OPAC (komputer katalog) dpimarian buku
(butir pernyataan 7)

= Ketenangan ruangan untuk belajar/membaca buku (lertnyataan 8)

= Lamanya transaksi peminjaman/pengembalian bukur {xertnyataan 9)

=  Kemudahan pencarian buku di rak (butir pernyat&yn 1

» Kondisi fisik buku (butir pernyataan 11)

= Keramahan petugas bagian peminjaman/pengembaliaku Kibutir
pernyataan 12)

= Kejelasan prosedur peminjaman buku (butir pernyais)

= Jumlah fasilitas OPAC dalam kaitannya dalam peanatuku (butir
pernyataan 16)

= Kerapihan penampilan petugas bagian peminjamandpeioglian buku

(butir pernyataan 17)

Berikut adalah butir pernyataan yang memperoleh pgsitif dengan
frekuensi tiga:
» Ketersediaan buku-buku non-fiksi di perpustakaantir(ipernyataan 1)
» Ketersediaan buku-buku fiksi di perpustakaan (lpgimyataan 5)
= Jumlah fasilitas meja baca dan kursi untuk belmj@mbaca buku (butir

pernyataan 14)
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Sedangkan butir pernyataan yang hanya memperolelpds@if dengan
frekuensi satu adalah sebagai berikut:
» Pencahayaan ruangan belajar/membaca (butir peamydja
= Sikap tanggap petugas untuk membantu penggunakgsuljtan mencari

buku (butir pernyataan 15)

Layanan yang terdapat pada dua butir pernyataaatadi, belum dapat
dikatakan baik, karena layanan tersebut hanya mangmuaskan sebagian kecil
responden, dan belum mampu memuaskan sebagian fesgamnden. Faktor
pencahayaan adalah salah satu faktor yang memip@niyguna apabila ingin
belajar/membaca di perpustakaan. Pencahayaan arpén kepada tingkat
kenyamanan pengguna dalam belajar/membaca. Bekdasdata yang diperoleh,
dapat dikatakan bahwa pencahayaan ruangan untudnpaely kegiatan tersebut
masih kurang baik. Jika mengacu pada Panduan LayBegyustakaan Umum
IFLA/UNESCO tahun 2001, pada nomor 3.10.7 (tent@8ngsana Perpustakaan),
seharusnya ruangan dibuat agar pengguna dapat ns@myamungkin
memanfaatkan layanan perpustakaan.

Berdasarkan hasil analisis frekuensi skor AG yarlght disajikan, dapat
diketahui bahwa sebagian besar kelompok respondememberikan nilai AG
positif terhadap butir pernyataan yang diajukanl ké& menunjukan bahwa
sebagian besar kelompok responden berdasarkandgemdiierakhirnya merasa
cukup puas dengan layanan yang telah mereka terima.

Jika frekuensi AG positif dan negatif dari butir rpgataan dilihat
berdasarkan lama keanggotaan responden, maka yaasgeperti yang

digambarkan pada tabel berikut.
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Tabel 6: Frekuensi Butir Pernyataan dengan Nilai AG Positif
Berdasarkan Lama Keanggotaan Responden

NoO Lama Menjadi Anggota Frekuensi
<6bulan [ 6bln-1thn | >1thn
1 + + + 3
2 + + + 3
3 + + + 3
4 - + 0 1
5 + + + 3
6 + + + 3
7 + + + 3
8 + + + 3
9 + + + 3
10 + + + 3
11 + + + 3
12 i + + 3
13 + + + 3
14 + + + 3
15 - - + 1
16 + + + 3
17 + + + 3

Butir-butir pernyataan berikut adalah butir peraget layanan
perpustakaan yang dapat dikatakan baik, karena mamgmuaskan seluruh
kelompok responden:

= Ketersediaan buku-buku non-fiksi di perpustakaanii(pernyataan 1)

= Petugas peminjaman/pengembalian buku selalu adterdpat ketika
dibutuhkan (butir pernyataan 2)

= Kejelasan petunjuk penggunaan OPAC (komputer kgtal@outir
pernyataan 3)

= Ketersediaan buku-buku fiksi di perpustakaan (lpginyataan 5)

= Kemampuan petugas bagian peminjaman/pengembalidu lalam
melayani pengguna (butir pernyataan (6)

= Kemudahan penggunaan OPAC (komputer katalog) dptmarian buku

(butir pernyataan 7)
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= Ketenangan ruangan untuk belajar/membaca buku (ertnyataan 8)

= Lamanya transaksi peminjaman/pengembalian bukur {xertnyataan 9)

= Kemudahan pencarian buku di rak (butir pernyatdgn 1

= Kondisi fisik buku (butir pernyataan 11)

= Keramahan petugas bagian peminjaman/pengembaligku Kibutir
pernyataan 12)

= Kejelasan prosedur peminjaman buku (butir pernyalss)

= Jumlah fasilitas meja baca dan kursi untuk belmj@mbaca buku (butir
pernyataan 14)

» Jumlah fasilitas OPAC dalam kaitannya dalam peanabuku (butir
pernyataan 16)

= Kerapihan penampilan petugas bagian peminjamanépeinglian buku
(butir pernyataan 17)
Berikut adalah butir pernyataan yang memperoleh pdasitif dengan

frekuensi satu:
*= Pencahayaan ruangan belajar/membaca (butir peamydj)a
= Sikap tanggap petugas untuk membantu penggunakgsuijtan mencari

buku (butir pernyataan 15)
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Berikut adalah frekuensi AG positif yang ditampitkalalam bentuk

diagram:

Frekuensi AG Positif Berdasarkan Lama
Keanggotaan

Frekuensi

oI N MO Y D © N~ 0 O O o
O’O’O’O‘O‘O‘O’O’O’S,B,‘

m < 0w ©
== =
c oocoCo

Q12

Butir Pernyataan

Gambar 10: Frekuensi AG Positif Berdasarkan
Lama Keanggotaan

Seperti hasil yang diperoleh dari analisis AG pbdiutir pernyataan
berdasarkan pendidikan terakhir responden, terfy@tapernyataan nomor 4 dan
15 jika dilihat dari kelompok responden berdasarkama keanggotaannya juga
menunjukan hasil yang sama, yaitu frekuensi AGtfdsiLayanan yang terdapat
dalam butir pernyataan dengan nilai AG positif satiperlu untuk ditingkatkan,
karena hal ini menunjukan bahwa sebagian besaomdsp merasa belum puas
terhadap layanan tersebut.

Berdasarkan hasil analisis frekuensi skor AG yaalght disajikan, dapat
diketahui bahwa sebagian besar kelompok responéemberikan nilai AG positif
terhadap butir pernyataan yang diajukan. Hal ininomukan bahwa secara
umum, kelompok responden berdasarkan lama kearayjgota merasa cukup

puas dengan layanan yang telah mereka terima.
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4.4.4. Analisis Berdasarkan Kelompok Responden

Dalam penelitian ini, responden dikelompokan bsadean dua kriteria,
yaitu pendidikan terakhir dan lama keanggotaan.i lkatompok responden
berdasarkan pendidikan terakhir diperoleh respondengan latar belakang
pendidikan SLTA, Diploma, S1, dan S2. Sedangkanorkpbk responden
berdasarkan lama keanggotaan dikelompokan dalaagdatwaktu keanggotaan
kurang dari 6 bulan, 6 bulan sampai dengan satintatan responden yang sudah
lebih dari satu tahun.

Analisis berdasarkan kelompok respoden ditujukamkumengetahui skor
rata-rata harapan minimum, harapan sesungguhnya, pdasepsi serta skor
kesenjangan. Analisis dari sudut pandang respoak@n memberikan gambaran
mengenai layanan mana saja yang berkontribusi nm&aoapengguna dari

masing-masing kelompok responden tersebut.

4.4.4.1. Analisis Berdasarkan Pendidikan Terakhir Responden
Tabel berikut menunjukan skor harapan minimum, pemasesungguhnya

dan skor AG responden berdasarkan kategori peratidérakhir mereka.

Tabel 7: Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya,
dan Persepsi Berdasarkan Pendidikan Terakhir Responden

Pendidik_an H_ar_apan Harapan Persepsi AG
Terakhir Minimum Sesungguhnya

SLTA 6.32 7.8 6.76 0.44

Diploma 6.63 8.2 7.39 0.76

S1 6.37 7.93 6.90 0.53

S2 6.18 7.85 6.44 0.26

Kelompok responden dengan harapan minimum tereadialah kelompok

responden dengan pendidikan terakhir S2, yaitu.63édangkan kelompok
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responden dengan pendidikan terakhir Diploma mkmhiarapan minimum
tertinggi sebesar 6,63. Kelompok dengan harapaindgr adalah kelompok
responden lulusan Diploma, yaitu 8,2. Kelompok oesjen dengan skor rata-rata
kesenjangan (AG) yang tertinggi adalah kelompolpaoaden Diploma, sebesar
0,76 dan yang terendah adalah kelompok respondede®®an nilai 0,26. Dari
data tersebut diketahui, walau pengguna lulusanloBip adalah kelompok
pengguna yang memiliki harapan tertinggi, namurtryugelompok ini yang
merasa paling puas terhadap layanan perpustakaan.

Dari tabel tersebut diketahui, bahwa seluruh kelgknpesponden
memberikan nilai AG positif terhadap layanan petgkesan, yang berarti
perpustakaan telah mampu memenuhi harapan minimenekan Walau telah
mampu memenuhi harapan minimum pengguna, namundaygang diberikan
perpustakaan belum dapat dikatakan memiliki layayang unggul guperior
servicg karena belum mampu untuk memenuhi harapan seshnga dari
pengguna. Hal ini dapat diketahui dari nilai redgarpersepsi yang lebih kecil dari
nilai rata-rata harapan sesungguhnya. Apabila géagaan ingin memberikan
layanan yang unggul, maka kualitas layanan perkaatauntuk masing-masing

dimensi masih perlu untuk ditingkatkan.

4.4.4.1.1. Kelompok Responden dengan Pendidikan Terakhir SLTA

Tabel 7 menunjukan bahwa kelompok responden demgardidikan
terakhir SLTA memberikan nilai kesenjangan (AG) ipfsyaitu 0,44. Nilai ini
menunjukan bahwa kelompok responden ini cukup measyan layanan yang

mereka terima.
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Dari hasil analisis berdasarkan dimensi kualitgaran, diketahui bahwa
nilai rata-rata tertinggi untuk harapan sesunggahegbesar 8,05 yaitu pada
dimensi Al. Sedangkan nilai rata-rata harapan sggumya yang terendah adalah
dimensi PC, sebesar 7,73 (lihat tabel 8).

Dari data tersebut, diketahui bahwa aspek keteaaadkoleksi adalah
aspek yang amat diharapkan oleh lulusan SLTA. Bahiea dibandingkan
dengan kelompok responden yang lain, lulusan SLd&#ah kelompok responden
yang memiliki harapan tertinggi terhadap ketersadibuku. Hal ini menunjukan
bahwa tingkat kebutuhan responden lulusan SLTAatgap buku adalah yang
tertinggi. Namun jika dilihat dari nilai kesenjamgga, dimensi ini justru
memperoleh nilai terendah (0,36) yang menandakagkai kepuasan terhadap
dimensi ini adalah yang terendah.

Tabel 8: Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya,
dan Persepsi Kelompok Responden dengan Pendidikan Terakhir SLTA

Access to Affect of | Personal | Library as
Information Service Control Place
(Al) (AS) (PC) (LP)
Persepsi 6.51 6.99 6.59 6.73
Harapan 8.05 7.80 7.73 7.77
Minimum 6.15 6.47 6.20 6.31
AG 0.36 0.52 0.39 0.42

Dari gambar 11 berikut terlihat bahwa persepsi gang masih berada
dalam areaone of tolerancggang merupakan area kepuasan pengguna. Hal ini
menunjukan bahwa responden dengan pendidikan ferf@kMA menilai bahwa
layanan perpustakaan yang diberikan perpustakasaddedalam taraf yang
memuaskan. Walau begitu, layanan yang diberikasebert masih belum dapat

memenuhi harapan sesungguhnya dari kelompok peagguinHal ini terlihat
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dari titik persepsi (titik merah) berada dibawahg&arapan sesungguhnya (garis

teratas area berwarna biru).

5 T T T
Access to Affect of Senice Personal Control Library as Place
Information

Gambar 11: Zone of Tolerance Responden Lulusan SLTA

Dari analisis berdasarkan butir pernyataan (liaatdiran 20), diketahui
bahwa 16 butir pernyataan (94,12%) memiliki skor p&itif dan hanya 1 butir
pernyataan (5,88%) yang bernilai AG negatif yaittiropernyataan nomor 4
mengenai pencahayaan ruang belajar/membaca. Bek@asiata tersebut, dapat
disimpulkan bahwa pengguna lulusan SLTA merasa fgraadap hampir semua
layanan yang diberikan perpustakaan.

Nilai AG negatif pada butir pernyataan nomor 4sédut, menunjukan
bahwa pengguna Ilulusan SLTA tidak puas terhadapcgbetyaan ruang
belajar/baca. Pencahayaan ruang belajar/baca @ipniggrang baik, sehingga
dapat berpengaruh kepada kekurangnyamanan belajpbata. Harapan
pengguna lulusan SLTA terhadap keramahan petuglslasi amat tinggi, ini
terlihat dari skor rata-rata harapan pada butiydi?g memperoleh nilai tertinggi
(8,10). Nilai rata-rata AG yang tertinggi terdapaia butir nomor 17 mengenai

kerapihan penampilan petugas bagian peminjamandpdmgjian buku, dengan
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nilai rata-rata 0,81. Hal ini menunjukan bahwa kéran petugas perpustakaan

dinilai memuaskan oleh pengguna lulusan SLTA.

4.4.4.1.2. Kelompok Responden dengan Pendidikan Terakhir Diploma

Tabel 7 menunjukan bahwa kelompok responden dermmmandidikan
terakhir Diploma adalah kelompok yang memberikalai rkesenjangan (AG)
positif tertinggi, yaitu 0,76. Nilai ini menunjukarahwa kelompok responden ini
merupakan kelompok responden yang merasa paling perdadap layanan

perpustakaan dibandingkan kelompok responden yang |

Tabel 9: Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya,
dan Persepsi Kelompok Responden dengan Pendidikan Terakhir
Diploma

Access to Affect of Personal Library as
Information Service Control Place
(Al (AS) (PC) (LP)
Persepsi 7.17 7.67 7.50 7.07
Harapan 8.00 8.33 8.17 8.14
Minimum 6.67 6.89 6.42 6.47
AG 0.5 0.78 1.08 0.6

Jika dilihat dari dimensi kualitas layanan (taBgl diketahui bahwa skor
rata-rata harapan tertinggi untuk kelompok ini sabe3,33 yaitu pada dimensi
AS. Di samping itu, nilai rata-rata harapan minimuwmtuk dimensi ini juga
merupakan yang tertinggi. Hal ini berarti, kelompekponden lulusan Diploma
menganggap bahwa aspek layanan petugas perpustadtali@m yang terpenting
dibanding lainnnya. Aspek petunjuk dan kemandiridertindak dalam
perpustakaan dinilai amat baik oleh pengguna laliBigloma, hal ini diketahui
dari nilai kesenjangan dimensi PC yang memperloliéid AG tertinggi (1,08).

Sedangkan dimensi yang memperoleh nilai AG tereradigtah dimensi Al. Ini
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menunjukan bahwa ketersediaan koleksi buku menmgterthgkat kepuasan

terendah dibandingkan dimensi lainya.

9

IR RN

Access to Affect of Senice Personal Control Library as Place
Information

Gambar 12: Zone of Tolerance Kelompok
Responden dengan Pendidikan Terakhir

Dari gambar 12 terlihat bahwa persepsi penggunégbasada dalam area
zone of tolerancgang merupakan area kepuasan pengguna. Hal inimjuddkan
bahwa responden dengan pendidikan terakhir Diplomeailai bahwa layanan
yang diberikan perpustakaan berada dalam taraf yemuaskan.

Berdasarkan analisis berdasarkan butir pernyataampiran 21), diketahui
bahwa 16 butir pernyataan (94,12%) memiliki skor p&itif dan hanya 1 butir
pernyataan (5,88%) yang bernilai AG negatif yaiutilpernyataan nomor 4
mengenai pencahayaan ruang belajar/membaca. Bekdas#ata tersebut, dapat
disimpulkan bahwa pengguna lulusan Diploma merasas gerhadap hampir
semua layanan yang diberikan perpustakaan. Nitaireda AG yang tertinggi
terdapat pada butir nomor 3 dan butir nomor 7, denglai rata-rata 1,34. Hal ini
menunjukkan bahwa kejelasan petunjuk penggunaan QOBAn kemudahan
dalam penggunaannya dalam pencarian buku dinil&i dlah pengguna lulusan

Diploma.
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4.4.4.1.3. Kelompok Responden dengan Pendidikan Terakhir S1

Dari hasil analisis berdasarkan dimensi kualitgaran, diketahui bahwa
skor rata-rata harapan minimum tertinggi untuk kedok ini sebesar 0,68 untuk
dimensi AS. Hal ini menunjukan bahwa pengguna nagkein batas toleransi
tertinggi untuk aspek layanan petugas perpustakgang dapat berarti pula
bahwa aspek ini merupakan aspek yang amat pentirigk udiperhatikan
perpustakaan. Walau begitu, kelompok penggunaustry merasa paling puas
terhadap aspek layanan petugas perpustakaan dig&adi aspek lainnya. Ini
menunjukan bahwa petugas sirkulasi mampu membepk#ayanan yang baik
terhadap mereka. Jika dilihat dari nilai kesenjanga, dimensi Al merupakan
dimensi yang memperoleh nilai terendah (0,16). kalmenandakan bahwa

tingkat kepuasan pengguna terhadap dimensi ini pag&an yang terendah.

Tabel 10: Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya,
dan Persepsi Kelompok Responden dengan Pendidikan Terakhir S1

Access to Affect of Personal Library as
Information Service Control Place
(Al) (AS) (PC) (LP)
Persepsi 6.48 7.18 6.74 6.88
Harapan 7.90 7.95 7.85 8.00
Minimum 6.32 6.50 6.29 6.32
AG 0.16 0.68 0.45 0.56

Dari gambar 13, terlihat bahwa persepsi penggunsihmzerada dalam
area zone of toleranceyang merupakan area kepuasan pengguna. Hal ini
menunjukan bahwa responden dengan pendidikan ter&dh menilai bahwa
layanan yang diberikan perpustakaan berada daleahyang memuaskan. Dari
gambar tersebut, terlihat bahwa dimensi Al adalatedsi yang memiliki tingkat
kepuasan terendah dibandingkan dimensi lainnya, lgarya sedikit melebihi

harapan minimum pengguna. Hal ini menunjukan sityasg rawan pada
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dimensi ini. Oleh karena itu, koleksi buku harusndegpat perhatian lebih dari
pihak perpustakaan untuk dapat ditingkatkan. Berddalah nilai kesenjangan

berdasarkan butir pernyataan

5 — . .
Access to Affect of Senice Personal Control Library as Place
Information

Gambar 13: Zone of Tolerance Kelompok
Responden dengan Pendidikan Terakhir S1

Berdasarkan analisis terhadap butir pernyataarat(llampiran 22),
diketahui bahwa 15 butir pernyataan (88,23%) mémdkor AG positif dan 2
butir pernyataan (11,76%) yang bernilai AG negddépat dinyatakan bahwa,
pengguna lulusan S1 puas terhadap sebagian bgseraia perpustakaan yang
telah diberikan perputakaan. Walau begitu, masié laganan yang dianggap
belum memuaskan, yaitu pencahayaan ruang belajaliaa (butir pernyataan
nomor 4) dan sikap tanggap petugas untuk membaeriggona yang kesulitan
mencari buku (butir pernyataan nomor 15). Kerapipamampilan petugas bagian
peminjaman/pengembalian buku, dianggap paling mekauma Ini diketahui
berdasarkan nilai rata-rata AG, yang menunjukarwbabhutir nomor 17 adalah

butir pernyataan dengan nilai rata-rata tertingaitu 1,15.
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4.4.4.1.4. Kelompok Responden dengan Pendidikan Terakhir S2

Tabel 7 menunjukan bahwa kelompok responden IoluS2 adalah
kelompok yang memberikan nilai kesenjangan (AG)itoerendah (0,26) di
antara kelompok responden lainnya. Hal ini beradia, tingkat kepuasan
kelompok lulusan S2 terhadap layanan yang diberig@mpustakan merupakan
yang terendah.

Dari hasil analisis berdasarkan dimensi kualitgahan, diketahui bahwa
skor rata-rata harapan minimum tertinggi respontidnsan S2 adalah pada
dimensi Al, sebesar 6,45 (lihat tabel 11). Sedangkarapan tertinggi adalah
dimensi Al dan LP, yaitu 7,90. Dari data tersebikethhui, bahwa aspek
ketersediaan buku adalah adalah aspek yang ami@géagi kelompok lulusan
S2. Namun, jika dilihat dari tingkat kepuasan, qusdimensi dianggap belum
memuaskan. Hal ini dapat diketahui dari skor AGgydernilai negatif (-0.2).
Agar lebih jelas, dapat dilihat pada gambizane of toleranceintuk responden

lulusan S2 pada gambar 14.

Tabel 11: Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya,
dan Persepsi Kelompok Responden dengan Pendidikan Terakhir S2

Access to Affect of Personal Library

Information Service Control as Place
Persepsi 6.25 6.58 6.35 6.40
Harapan 7.90 7.85 7.70 7.90
Minimum 6.45 6.28 6.10 6.02
AG -0.2 0.3 0.25 0.38

Dari gambar 14, dapat dilihat bahwa persepsi pemggerhadap dimensi
Al berada diluarzone of tolerancedi bawah batas harapan minimum. Ini
menunjukan bahwa layanan pada dimensi ini belum ponamemenuhi harapan

minimum pengguna lulusan S2, yang berarti pula keemmasih belum puas
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terhadap dimensi Al. Kualitas dimensi ini perlu imgkatkan untuk dapat
memuaskan penggunannya. Sedangkan pada tiga dinensya persepsi
pengguna masih berada pada areae of toleranceyang berarti pengguna

merasa cukup puas dengan layanan pada dimensi ini.

Access to Affect of Senice Personal Control Library as Place
Information

Gambar 14: Zone of Tolerance Kelompok
Responden dengan Pendidikan Terakhir S2
Berdasarkan analisis terhadap butir pernyataanat(lilampiran 23),
diketahui bahwa 12 butir pernyataan (70,59%) mémdkor AG positif dan 5
butir pernyataan (29,41%) yang bernilai AG negalika dibandingkan dengan
tiga kelompok responden sebelumnya, kelompok resporulusan S2 lebih
banyak mengalami ketidakpuasan terhadap layangusiekaan. Layanan yang
belum memuaskan tersebut adalah:
1. Ketersediaan buku-buku non-fiksi (pernyataanyo.1
2. Pencahayaan ruang belajar/membaca (pernyatadj no.
3. Ketersediaan buku-buku fiksi (pernyataan no. 5)
4. Jumlah fasilitas meja baca dan kursi untuk belgmbaca buku

(pernyataan no. 14)
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5. Sikap tanggap petugas untuk membantu penggung kesulitan
mencari buku (pernyataan no. 15)
Nilai rata-rata AG yang tertinggi terdapat padairoabmor 11 mengenai
kondisi fisik buku, dengan nilai rata-rata 1,1. l@rarti bahwa pengguna lulusan

S2 menilai bahwa kondisi fisik buku yang dimililegpustakaan masih baik.

4.4.4.2. Analisis Berdasarkan Lama K eanggotaan Responden
Tabel berikut menunjukan skor harapan minimum, gemasesungguhnya

dan skor AG responden berdasarkan kategori lamagi@saannya.

Tabel 12: Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya,
dan Persepsi Berdasarkan Lama Keanggotaan

Lama Harapan Harapan Parednai AG
Keanggotaan Minimum Sesungguhnya P

< 6 bulan 6.25 7.80 6.68 0.43

6 bln - 1 thn 6.52 7.92 7.10 0.58

> 1 tahun 6.31 8.03 7.06 0.75

Kelompok responden dengan skor rata-rata kesemar{§&) yang
tertinggi adalah kelompok responden adalah kelormeskonden dengan lama
keanggotaan lebih dari satu tahun, dengan skor @a% terendah adalah
kelompok responden dengan lama keanggotaan kurangedam bulan, yaitu
sebesar 0,43. Dari tabel tersebut juga diketahahwla seluruh kelompok
responden memberikan nilai AG positif terhadap heya perpustakaan, yang
berarti layanan yang diberikan perpustakaan cukupmuaskan. Namun
demikian, layanan tersebut belum dapat dinyatakéagai layanan yang unggul
(superior serviceskarena nilai rata-rata persepsi pengguna madsih lkeendah

dari nilai rata-rata harapan mereka.
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4.4.4.2.1. Kelompok Responden dengan Lama Keanggotaan Kurang dari
Enam Bulan

Tabel 12 menunjukan bahwa kelompok responden denigama
keanggotaan kurang dari enam bulan memiliki nigdairata AG sebesar 0,43.
Nilai kesenjangan ini merupakan yang terendah diivgkan dua kelompok
responden lainya. Dapat dinyatakan pula bahwa ksd&nmresponden dengan
keanggotaan kurang dari 6 bulan adalah kelompogoreten yang memiliki
tingkat kepuasan terendah ternadap layanan pekaasta

Dari hasil analisis berdasarkan dimensi kualitgaran, diketahui bahwa
tingkat kepuasan tertinggi kelompok responden diailah terhadap aspek layanan
petugas perpustakaan, dan 0,53 (lihat tabel 13)gKét harapan tertinggi
kelompok ini adalah pada dimensi Al, tentang ke@igan buku (7,87). Ini dapat
pula menunjukan faktor ketersediaan buku merupdkdtor terpenting bagi

kelompok pengguna ini.

Tabel 13: Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya,
dan Persepsi Kelompok Responden dengan Lama Keanggotaan
Kurang dari 6 Bulan

Access to Affect of Personal Library

Information Service Control as Place
Persepsi 6.40 6.94 6.44 6.66
Harapan 7.87 7.82 7.74 7.79
Minimum 6.16 6.41 6.05 6.27
AG 0.24 0.53 0.39 0.39

Dari gambar 15, diketahui bahwa persepsi pengguasihnmberada pada
areazone of tolerancgang berarti pengguna dengan lama keanggotaan dkuran
dari enam bulan merasa puas terhadap kualitas dayayang diberikan
perpustakaan. Walau telah mampu memenuhi harapaimuom, namun layanan

perpustakaan masih cenderung lebih jauh dari harapaungguhnya kelompok
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responden ini. Ini menunjukan bahwa layanan yangguh belum dapat

diwujudkan perpustakaan.

Access to Affect of Senice Personal Control Library as Place
Information

Gambar 15: Zone of Tolarance Kelompok Responden
dengan Keanggotaan Kurang dari 6 Bulan

Berdasarkan analisis terhadap butir pernyataaat (mpiran 24), terlihat
bahwa responden dengan lama keanggotaan kurangedam bulan menilai
positif 15 butir pernyataan atau 88,24% pernyataadangkan 2 butir pernyataan
lainnya atau 11,76% pernyaatan dinilai negatif.iBprnyataan yang memiliki
nilai AG negatif adalah butir pernyataan nomor éngenai pencahayaan ruangan
belajar/membacadan butir pernyataan nomor 15, mengenai sikap tmgg
petugas untuk membantu pengguna yang kesulitanaridmaku. Secara umum,
dapat dinyatakan bahwa kelompok pengguna dengamgg§etaan kurang dari 6
bulan merasa cukup puas terhadap sebagian besaratayang telah diberikan
perpustakaan.

Ketanggapan petugas dalam membantu pengguna yauotitke mencari
buku (pernyataan nomor 15), merupakan salah satugarnyataan dengan nilai
rata-rata tertinggi 8,02. Namun jika dilihat darian kesenjangan AG, butir

pernyataan ini justru memperoleh nilai AG negafX@2), yang berarti pengguna
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tidak puas terhadap ketanggapan petugas untuk nménkzengguna yang
kesulitan mencari buku.

Kepuasan tertinggi kelompok responden ini adalahattap ketenangan
ruangan untuk belajar/membaca (pernyataan nomalad)kerapihan penampilan

petugas sirkulasi (pernyataan nomor 17) denganraiia-rata 0,76.

4.4.4.2.2. Kelompok Responden dengan Lama Keanggotaan Enam Bulan
Hingga Satu Tahun

Nilai rata-rata harapan tertinggi kelompok responde adalah terhadap
dimensi LP (7,95), yang merupakan dimensi perpastaldalam pengertian fisik
(lihat tabel 14). Faktor fisik perpustakaan dalaontieks penelitian ini terkait
dengan faktor kenyamanan dalam belajar/membaca . bDlpat dinyatakan
bahwa faktor fisik dalam menunjang kegiatan belajambaca adalah faktor yang
terpenting bagi kelompok responden ini. Berdasatkagkat kepuasan, dimensi
tersebut juga merupakan dimensi yang dirasakanngamemuaskan bagi
kelompok responden ini. Hal ini terlihat dari nileata-rata kesenjangan AG

dimensi ini yang meperoleh nilai tertinggi, yaitb®.

Tabel 14: Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya,
dan Persepsi Kelompok Responden dengan Lama Keanggotaan 6
Bulan Hingga 1 Tahun

Access to Affect of Personal Library

Information Service Control as Place
Persepsi 6.52 7.16 6.83 6.95
Harapan 7.93 7.91 7.90 7.95
Minimum 6.41 6.69 6.51 6.39
AG 0.11 0.47 0.32 0.56

Dari gambar 16, terlihat bahwa persepsi penggunsinmzerada dalam

area zone of toleranceyang merupakan area kepuasan pengguna. Hal ini
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menunjukan bahwa responden dengan lama keanggewaam bulan hingga satu
tahun menilai bahwa layanan yang diberikan perpasia berada dalam taraf
yang memuaskan. Pada gambar tersebut terlihatkatingepuasan pengguna
terhadap ketersediaan koleksi merupakan yang tehendan hanya sedikit
melebihi harapan minimum. Ini merupakan hal yangupdiperhatikan, karena

dapat dikatakan kondisi ini merupakan kondisi yarengkhawatirkan.

Access to Affect of Senice Personal Control Library as Place
Information

Gambar 16: Zone of Tolerance Kelompok Responden
dengan Keanggotaan 6 Bulan Hingga 1 Tahun

Berdasarkan analisis terhadap butir pernyataanat(lilampiran 25),
responden dengan lama keanggotaan enam bulan eaggeahun menilai positif
16 butir pernyataan atau 94,12% pernyataan, sedandk butir pernyataan
lainnya atau 5,88% pernyaatan dinilai negatif, iydutitir pernyataan nomor 15,
mengenai sikap tanggap petugas untuk membantu peaggang kesulitan
mencari buku. Secara keseluruhan, dapat dinyata&hwa kelompok responden
ini cukup puas terhadap layanan yang telah dibengeapustakaan.

Tingkat kepuasan tertinggi kelompok responden idalah terhadap

kerapihan penampilan petugas bagian sirkulasi dendai AG 0,97. Sedangkan
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tingkat kepuasan terendah adalah terhadap sikggdprpetugas untuk membantu

pengguna yang kesulitan mencari buku, dengan-Oilad.

4.4.4.2.3. Kelompok Responden dengan Lama Keanggotaan Lebih dari Satu
Tahun

Tabel 12 menunjukan bahwa kelompok responden denigama
keanggotaan lebih dari satu tahun memiliki skaa-rata AG tertinggi (0,77) yang
berarti kelompok responden ini merupak kelompokpoesen yang memiliki
tingkat kepusan tertinggi terhadap layanan pergasta

Sama seperti kelompok responden dengan lama kei@aggé bulan-1
tahun, nilai rata-rata harapan tertinggi kelompeg&ponden ini adalah terhadap
dimensi LP juga (8,07). Faktor fisik perpustakaalach menunjang kegiatan
belajar/membaca adalah faktor yang terpenting kelgimpok responden ini.

Berdasarkan tingkat kepuasan, dimensi AS merupakerensi yang
dirasakan paling memuaskan bagi kelompok respomdemal ini terlihat dari
nilai rata-rata kesenjangan AG dimensi ini yang mperaleh nilai tertinggi, yaitu
0,92. Dari nilai harapan minimum, kelompok ini m&pkan batas toleransi

tertinggi untuk dimensi Al, yaitu 6,43. Ini menuk@in bahwa aspek ketersediaan

buku adalah aspek yang penting bagi kelompok ini.

Tabel 15: Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya,
dan Persepsi Kelompok Responden dengan Lama Keanggotaan Lebih
dari 1 Tahun

Access to Affect of Personal Library

Information Service Control as Place
Persepsi 6.79 7.26 7.18 6.83
Harapan 8.07 8.06 7.81 8.14
Minimum 6.43 6.32 6.38 6.19
AG 0.36 0.92 0.8 0.64
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Gambar 17: Zone of Tolerance Kelompok Responden
dengan keanggotaan Lebih dari 1 Tahun

Dari gambar 17 terlihat bahwa persepsi penggunarbasada dalam area
zone of tolerancgang merupakan area kepuasan pengguna. Hal ininjuan
bahwa responden dengan lama keangotaan lebih ataritahun menilai bahwa
layanan yang diberikan perpustakaan berada dalany@ng memuaskan. Walau
cukup memuaskan, namun layanan tersebut masih belampu memenuhi
harapan sesungguhnya dari kelompok responden ini.

Berdasarkan analisis terhadap butir pernyataarat(llampiran 26),
diketahui bahwa responden dengan lama keanggottzih Hari satu tahun
menilai positif 16 butir pernyataan atau 94,12%npataan, sedangkan 1 butir
pernyataan lainnya atau 5,88%  bernilai nol, yaitdirbpernyataan nomor 4,
mengenai pencahayaan ruang belajar/baca. Namumallani dapat pula berarti
harapan minimum kelompok responden ini terpenulsirefa layanan yang
mereka terima sesuai dengan tingkat harapan minimareka. Tingkat kepuasan
tertinggi kelompok responden ini adalah terhada@piban penampilan petugas

bagian sirkulasi dengan nilai AG 1,71.
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BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kessmpulan

Penelitian ini menghasilkan suatu kesimpulan balkwalitas layanan
Perpustakaan Pendidikan Nasional dinilai cukup b#édh pengguna. Hal ini
dapat diketahui dari kepuasan pengguna perpustaieahadap sebagian besar
layanan yang diberikan perpustakaan. Berikut adalatian dari kesimpulan
penelitian.

1. Persepsi pengguna terhadap empat dimensi kukaitasan berada dalam
zone of toleranceyang merupakan area kepuasan pengguna. Hal ini
menunjukan bahwa layanan yang diberikan perpustatedah memenuhi
harapan minimum mereka. Walau begitu, layanan ydibgrikan masih
belum dapat dinyatakan sebagai layanan yang unggpkerior servicg
karena belum mampu memenuhi harapan sesungguhnyzedgguna.

2. Dimensi mengenai kecukupan koleksi buku (dimemsicess to
Information) adalah dimensi yang memiliki nilai kepuasan tdem
dibanding tiga dimensi lainnya. Padahal, jika ditihdari harapan
responden, harapan mereka terhadap dimensi iralaglahg tertinggi.

3. Aspek layanan petugas peminjaman/pengembalian (@likensiAffect of
Servicg dinilai paling memuaskan dalam memenuhi harapamnmm
pengguna. Walau begitu, layanan dimensi ini beluampu memenuhi

harapan mereka sesungguhnya.
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4. Hasil analisis terhadap dimensi kualitas layabardasarkan pendidikan
terakhir responden menunjukan bahwa tingkat kepusiga kelompok
responden (SLTA, Diploma, dan S1) terhadap dimeAscess to
Information (Al) merupakan yang terendah dibandingkan terhatzo
dimensi lainnya. Sedangkan kelompok lulusan S2 saetzelum puas
terhadap dimensi ini.
5. Terdapat beberapa butir layanan yang dinilai robelmemuaskan oleh
kelompok pengguna jika dilihat dari pendidikan kéienya, yaitu sebagai
berikut:
= Seluruh  kelompok responden ini merasa belum puakadap
pencahayaan ruang belajar/membaca.

= Selain aspek pencahayaan ruang baca, kelompoknespdulusan
S1 menilai sikap tanggap petugas untuk membantggoea yang
kesulitan mencari buku juga belum memuaskan.

= Selain aspek pencahayaan ruang baca, kelompokneespdulusan
S2 merasa belum puas terhadap ketersediaan bukuroukfiksi dan
fiksi di perpustakaan, jumlah fasilitas meja baam ckursi untuk
belajar/membaca buku dan sikap tanggap petugak umé&imbantu
pengguna yang kesulitan mencari buku juga dinilaluim
memuaskan.

6. Hasil analisis terhadap dimensi kualitas layart@erdasarkan lama
keanggotaan responden menunjukan hasil sebaghkiuberi

= responden dengan lama keanggotaan kurang dari dmngam

merasa belum puas terhadap pencahayaan ruangan
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belajar/membaca dan sikap tanggap petugas untuk argmb
pengguna yang kesulitan mencari buku.

= Responden dengan lama keanggotaan enam bulan hsajga
tahun menilai merasa belum puas terhadap sikagagngetugas
untuk membantu pengguna yang kesulitan mencari.buku

= Sedangkan kelompok responden dengan lama keanggletaia
dari satu tahun merasa cukup puas terhadap selbuih
pernyataan.

7. Secara umum, terdapat dua layanan yang dinilaimbenemuaskan
pengguna, sehingga perlu mendapatkan perhatianpiteak manajemen
Perpustakaan Pendidikan Nasional, yaitu:

a. Pencahayaan ruangan belajar/membaca
b. Sikap tanggap petugas untuk membantu pengguri kesulitan

mencari buku

5.2. Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka saran yamgip@jukan terhadap
hal tersebut adalah:

1. Koleksi merupakan inti perpustakaan, dan bukwpean salah satunya.
Hendaknya sebagai inti perpustakaan, pihak manajepeepustakaan
memberikan perhatian lebih terhadapnya. Tingkatuéispn responden
yang rendah terhadap koleksi bukdiniensi Access to Informatipn
menandakan bahwa koleksi buku masih perlu untukghiatkan. Saran

yang peneliti ajukan adalah:
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a. Menjadikan pengembangan koleksi buku sebagaritasodalam
rencana anggaran perpustakaan selanjutnya, yaitogade
menambah jumlah anggaran untuk pengembangan kdbeksi.
Penelitian mengenai kebutuhan buku pengguna dafadukian
sebagai langkah awal, agar pengembangan koleksi loapat
terarah dengan baik dan benar.

b. Melakukan kerjasama antar perpustakaan dalanpdrainjaman
koleksi buku.

2. Kenyamanan untuk belajar/membaca buku salah ysatditentukan oleh
faktor pencahayaan ruangan. Faktor ini perlu lelgerhatikan oleh pihak
manajemen, karena selama ini pengguna menilai bgteveahayaan
ruang baca buku/belajar masih belum memuaskan. ydaly dapat
dilakukan pihak perpustakaan adalah memberikan g@yaan secara
lebih optimal dengan cara:

a. Memperhatikan apakah terdapat lampu pada ruangyang
rusak/tidak berfungsi, lalu segera menggantinya

b. Menambah jumlah sumber penerangan dengan caranmbeh
jumlah lampu pada ruang baca/belajar.

c. Perpustakaan dapat pula merelokasi posisi ruaacp ldekat
dengan jendela yang terang (memanfaatkan cahayahangt
Namun hal ini harus dilakukan secara seksama, farsganpai
koleksi terkena cahaya matahari langsung karenatdaprusak

koleksi itu sendiri.
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3. Sikap tanggap petugas untuk membantu penggurtakgsulitan mencari
buku adalah hal berikutnya yang penting untuk dipgkan oleh
manajemen, karena pengguna menilai bahwa ketanggsgiagas untuk
membantu pengguna yang kesulitan mencari buku mdmhum
memuaskan. Pengguna adalah konsumen perpustakaan, tutjas
perpustakaan adalah untuk melayani kebutuhan mekédayang dapat
dilakukan terkait dengan ini adalah

a. Pihak manajemen perlu membangun sifat empatbddaya untuk
membantu/menolong pengguna.

b. Disamping itu, pihak perpustakaan dapat melakutiadakan
preventif untuk menghindari terjadinya hal ini, tyaidengan
pendidikan pemakai. Dengan pendidikan pemakai, uisyat
pengguna dapat memperoleh pengetahuan mengenambaga
cara pencarian buku di Perpustakaan Pendidikan oh&si
sehingga pengguna tidak kesulitan untuk mencariubuk
perpustakaan.

Demikianlah hasil penelitian kualitas layanan Bstpkaan Pendidikan

Nasional ini. Semoga penelitian ini bermanfaat.
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Lampiran 1

STRUKTUR ORGANISASI
PERPUSTAKAAN PENDIDIKAN NASIONAL
2008

KASUBBID
PERPUSTAKAAN
Hanjar Basuki

KOLEKSI LAYANAN KERJASAMA DATABASE

!—‘—\ [ | [ !—‘—\

BUKU &

Chaidir Amir

SERIAL/ LAYANAN LAYANAN LAYANAN INTERNAL SISTEM OTOMASI
SIRKULASI PENDUKUNG REFERENSI & EKSTERNAL PERPUSTAKAAN
Asriyansah
Sri Maryati Wira Sukarta Ari Sulistiani Muldian Hendro Wicaksono
Jarwati Imam Bukhori Nani Haryanih
Ari Gulardi Umaroch

KEANGGOTAAN

M. Rasyid Ridho

Rizki Amalia Agus Irawan
Slamet Handoyo
Cep Herwandi

URAIAN TUGAS SUBBIDANG PERPUSTAKAAN

DIVISI KOLEKSI

1. Buku dan Audio Visual
a. Akuisisi

Mencari sumber-sumber literatur/informasi untuk memenuhi kebutuhan
pengguna perpustakaan akan koleksi buku dan audio visual.

Melakukan kerjasama dengan pemangku kepentingan perpustakaan dalam
pemilihan dan pengembangan koleksi buku dan audio visual.

Menjalin kerja sama dengan penerbit, agen, distributor, toko buku, dan
organisasi lain dalam pemilihan dan pengembangan koleksi buku dan audio
visual.

Menyusun rencana kebutuhan koleksi buku dan audio visual.

Menyimpan dan memelihara dokumen akuisisi.

Menerima dan menginventarisasi koleksi buku dan audio visual.

Mengkaji, memproses, dan menerima koleksi buku dan audio visual hasil
donasi.

Membuat laporan kegiatan akuisisi koleksi buku dan audio visual secara
periodik.

b. Pengolahan

Melakukan klasifikasi dan menentukan tajuk subyek koleksi buku dan audio
visual.

Melakukan pencatatan data bibliografi ke dalam database perpustakaan.
Melakukan penyampulan dan pemberian label pada koleksi buku dan audio
visual.
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e Adaptasi dan modifikasi klasifikasi DDC sesuai kebutuhan lokal dan
memfasilitasi kemudahan penelusuran bagi pemustaka.

«  Memproses dan memelihara kondisi fisik koleksi buku dan audio visual.

e Membuat laporan kegiatan pengolahan koleksi buku dan audio visual secara
periodik.

2. Serial/Periodicals
a. Akuisisi

e Mencari sumber-sumber literatur/informasi untuk memenuhi kebutuhan
pengguna perpustakaan akan koleksi serial/periodicals.

e Melakukan kerjasama dengan pemangku kepentingan perpustakaan dalam
pemilihan dan pengembangan koleksi serial/periodicals.

e Menjalin kerja sama dengan penerbit, agen, distributor, toko buku, dan
organisasi lain dalam pemilihan dan pengembangan koleksi serial/periodicals.

e Menyusun rencana kebutuhan koleksi serial/periodicals.

e Menyimpan dan memelihara dokumen akuisisi.

e Menerima dan menginventarisasi koleksi serial/periodicals.

» Mengkaji, memproses, dan menerima koleksi serial/periodicals hasil donasi.

+ Membuat laporan kegiatan akuisisi koleksi serial/periodicals secara periodik.

b. Pengolahan

» Melakukan pencatatan data dan klasifikasi koleksi serial/periodicals.

« Melakukan penyampulan dan pemberian label pada koleksi serial/periodicals.

» Memproses dan memelihara kondisi fisik koleksi serial/periodicals.

 Mengelola dan menata koleksi serial/periodicals edisi sebelumnya (back
issue).

« Membuat laporan kegiatan pengolahan koleksi serial/periodicals secara
periodik.

DIVISI LAYANAN

1. Layanan Sirkulasi :

Memberikan pelayanan sirkulasi perpustakaan (peminjaman, pengembalian, dan
pemesanan koleksi).

Memberikan pelayanan pendaftaran keanggotaan perpustakaan.

Menata koleksi perpustakaan di rak.

Melakukan koordinasi dengan staf layanan referensi.

Membuat laporan kegiatan layanan sirkulasi secara periodik.

2. Layanan Pendukung :

Memberikan pelayanan penitipan tas.

Memberikan pelayanan fotocopy.

Memberikan pelayanan audio visual.

Memberikan pelayanan internet.

Memberikan pelayanan jurnal online proquest.

Menata koleksi perpustakaan di rak.

Melakukan pemantauan keluar masuknya koleksi.

Melakukan pemantauan aktifitas pengunjung perpustakaan.
Melakukan kegiatan perawatan dan pembersihan fasilitas perpustakaan.
Melakukan koordinasi dengan staf layanan referensi.

Membuat laporan kegiatan layanan pendukung secara periodik.

3. Layanan Referensi:

Memberikan informasi langsung kepada pemustaka, baik informasi ilmiah untuk
kepentingan studi dan riset maupun informasi yang bersifat non-ilmiah.
Memberikan layanan rujukan ke sumber informasi yang ada di luar perpustakaan.
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Memberikan bimbingan penggunaan fasilitas perpustakaan.
Mengelola administrasi perkantoran.

Mengkoordinir kegiatan layanan sirkulasi.

Mengkoordinir kegiatan layanan pendukung.

Membuat laporan kegiatan layanan referensi secara periodik.

DIVISI KERJASAMA

Memperkenalkan layanan perpustakaan kepada publik.

Merancang dan melakukan program promosi perpustakaan.

Menjalin dan memelihara kerjasama antar perpustakaan dan lembaga lain terkait
dengan pengembangan pelayanan dan kegiatan perpustakaan.

Melakukan pendampingan terhadap kunjungan perpustakaan.

Membuat laporan kegiatan kerjasama secara periodik.

DIVISI DATABASE

1. Sistem Otomasi Perpustakaan

Mengembangkan dan memelihara sistem otomasi perpustakaan.

Mengembangkan dan memelihara perpustakaan digital.

Mengembangkan layanan informasi perpustakaan berbasis teknologi informasi.
Melakukan koordinasi terkait masalah infrastruktur jaringan dan peralatan
komputer dengan unit terkait (Sidiknas dan Subbag Rumah Tangga PIH).
Melakukan back up database perpustakaan secara periodik.

Membuat laporan kegiatan pengelolaan sistem otomasi perpustakaan secara
periodik.

2. Keanggotaan

Memverifikasi formulir pendaftaran anggota.

Melakukan entri data ke dalam database perpustakaan.

Mengelola keterlambatan pengembalian koleksi (menelpon, mengirimkan surat
teguran dan mengambil koleksi yang dipinjam).

Menginformasikan program dan promosi perpustakaan kepada anggota.
Mentabulasi data keanggotaan perpustakaan.

Menginformasikan status keanggotaan yang akan berakhir kepada anggota
perpustakaan.

Membuat laporan kegiatan pengelolaan keanggotaan secara periodik.
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Lampiran 2

EIE

British Council Jakarta Lib - Indonesia

Selamat Datang di
Perpustakaan Pendidikan Nasional
Departemen Pendidikan Nasional RI

Call number

AV

AV 027.4 USE
LEN 025.1977 ACA
LEN 025.1977 BRO
REF 020.148 MON
REF 348.7349 ARC

LEN FICTION COL
LEN FICTION CHR
LEN 325.341 CAR
LEN 382.06542 BAS

<

el |

Title

library

COUNTER ACTION 3 : department of library Ie]
Learning to love libraries : how a schoals library service can help [Video recording
LIBRARY SECURITY : who cares? [Video recording]

SHU THE LIBRARY [Video recording]

USE THE LIBRARY [Video recording]

Academic library management : edited papers of a British Council sponsored coul
Academic library management research : an avaluative review
Acronyms and abbreviations in library and information work : a reference handboc
The Archive of Yogyakarta : an edition of Javanese reports, letters, and land grants
Audiocassettes as library materials : an introduction

A Body in the library : classic tales of mystery and suspense

The body in the library / Christie, Agatha, 1890-1976

The British in Java, 1811-1816 : a Javanese account : a text edition, English synop
The British in West Sumatra (1685-1825) : a selection of documents, mainly from t

]

g <|

@ Resource Detail: Ing)

Title

Authors/Names

Edition
Publisher

Series

Physical Description

Notes

Curriculum Areas

Academic library management : edited papers of a Briish Council
sponsored course, 15-27 January 1989, Birmingham

London : Library Association, 1990

Country of origin
ISBN (0853658390

Control No.

|

Department

xii,266p ; 24cm.

JK 025.1977 Num copies: 004.

[Hates ta assist i determining refevance

Suitable for:

ﬁ ®

Copies
Subjects

«|
o]
..
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Lampiran 3

Layanan Minimum

Correlations Access to Information

Correlations

iteml item5 TS

iteml Pearson Correlation 1 .857** .967**

Sig. (2-tailed) .002 .000

N 10 10 10
item5 Pearson Correlation 857** 1 .960**

Sig. (2-tailed) .002 .000

N 10 10 10
TS Pearson Correlation 967 .960** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000

N 10 10 10

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Access to Information

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 10 100.0
Excluded 2 0 .0
Total 10 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
921 2
ltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
item1 7.20 1.511 .857 2
item5 7.60 1.822 .857 a

a. The value is negative due to a negative average covariance
among items. This violates reliability model assumptions. You
may want to check item codings.

Scale Statistics

Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
14.80 6.178 2.486 2
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Correlations Affect of Service

Correlations

item2 item6 item9 item12 item15 item17 TSAS
item2 Pearson Correlation 1 693* 803 .885** 885+ 804+ 939**
Sig. (2-tailed) .026 .005 .001 .001 .005 .000
N 10 10 10 10 10 10 10
item6 Pearson Correlation 693* 1 638* 774%% 680* 816** 872
Sig. (2-tailed) .026 047 .009 .030 .004 .001
N 10 10 10 10 10 10 10
item9 Pearson Correlation .803** 638* 1 725* 791* .639* .851**
Sig. (2-tailed) .005 .047 018 .006 .047 .002
N 10 10 10 10 10 10 10
item12 Pearson Correlation .885*+ T74% .725* 1 .907* .735* .930**
Sig. (2-tailed) .001 .009 .018 .000 .015 .000
N 10 10 10 10 10 10 10
item15 Pearson Correlation .885*% .680* 791 .907* 1 .613 .893**
Sig. (2-tailed) .001 .030 .006 .000 .060 .001
N 10 10 10 10 10 10 10
item17  Pearson Correlation .804*4 .816* .639* .735* .613 1 .874*
Sig. (2-tailed) .005 .004 .047 .015 .060 .001
N 10 10 10 10 10 10 10
TSAS Pearson Correlation .939*% .872* .851*4 .930*% .893*4 .874* 1
Sig. (2-tailed) .000 .001 .002 .000 .001 .001
N 10 10 10 10 10 10 10
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Reliability Affect of Service
Frise ProcessinRRymIT 2 Reliability Statistics
0,
Cases  Vaid - 0 /0100.0 Cronbach's
Excluded 2 0 0 Alpha N of Items
Total 10 100.0 944 6
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
item2 36.50 33.611 .909 .923
item6 36.80 32.844 .799 .940
item9 37.10 35.433 .784 .938
item12 36.70 34.678 .898 .925
item15 36.80 38.622 .859 .936
item17 36.60 34.044 .810 .936
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of ltems
44.10 49.656 7.047 6
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Correlations Personal Control

Correlations

item3 item7 item10 item13 TSPC
item3 Pearson Correlation 1 .810** 742% 715% .918**
Sig. (2-tailed) .005 014 .020 .000
N 10 10 10 10 10
item7 Pearson Correlation 810** 1 724% 618 893
Sig. (2-tailed) .005 018 .057 .000
N 10 10 10 10 10
item10  Pearson Correlation 742% 724% 1 T711* .883**
Sig. (2-tailed) 014 .018 .021 .001
N 10 10 10 10 10
iteml13  Pearson Correlation 715* 618 T711* 1 .859**
Sig. (2-tailed) .020 .057 021 .001
N 10 10 10 10 10
TSPC Pearson Correlation .918*4 .893*4 .883** .859*% 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .001
N 10 10 10 10 10

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Personal Control

Case Processing Summary

Reliability Statistics

: N % Cronbach's
Cases  Valid 10 100.0 Alpha N of Items
Excluded?@ 0 .0 .906 4
Total 10 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
ltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
item3 22.10 11.433 .854 .857
item7 21.80 10.622 .790 .882
item10 21.40 12.489 .807 .878
item13 21.70 11.344 737 .899
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation | N of ltems
29.00 19.778 4.447 4
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Correlations Libraryv as Place

Correlations

item4 item8 item11 item14 item16 TSLP
item4 Pearson Correlation 1 754* 887** 758+ 746* 910**
Sig. (2-tailed) 012 .001 011 .013 .000
N 10 10 10 10 10 10
item8 Pearson Correlation 754* 1 776* 820* 795%* 914+
Sig. (2-tailed) 012 .008 .004 .006 .000
N 10 10 10 10 10 10
item11l  Pearson Correlation .887** 776 1 .887** .720* .931**
Sig. (2-tailed) .001 .008 .001 .019 .000
N 10 10 10 10 10 10
item14  Pearson Correlation 758* .820*4 887+ 1 .689* .910*
Sig. (2-tailed) 011 .004 .001 .028 .000
N 10 10 10 10 10 10
item16  Pearson Correlation 746* . 795* 720* .689* 1 .878*
Sig. (2-tailed) .013 .006 .019 .028 .001
N 10 10 10 10 10 10
TSLP Pearson Correlation .910* .914*4 .931*4 .910*4 .878*4 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001
N 10 10 10 10 10 10

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Library as Place

Case Processing Summary

Reliability Statistics

N % Cronbach's
Cases Valid 10 100.0 Alpha N of Items
Excluded?@ 0 .0 .941 5
Total 10 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Meanif Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
item4 29.70 20.900 .853 .926
item8 29.90 21.656 .864 .924
item11 29.70 23.789 .902 .925
itemi14 29.70 20.900 .853 .926
item16 29.80 20.844 797 .938
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
37.20 33.289 5.770 5
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Layanan yang Diinginkan

Correlations Access to Information

Correlations

iteml item5 TS

iteml  Pearson Correlation 1 .808** .939**

Sig. (2-tailed) .005 .000

N 10 10 10
item5  Pearson Correlation .808** 1 .961**

Sig. (2-tailed) .005 .000

N 10 10 10
TS Pearson Correlation .939* .961*% 1

Sig. (2-tailed) .000 .000

N 10 10 10

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Access to Information

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 10 100.0
Excluded@ 0 .0
Total 10 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.882 2
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha if Iltem
Item Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
item1 8.10 767 .808 2
item5 8.50 .500 .808 a

a. The value is negative due to a negative average covariance
among items. This violates reliability model assumptions. You
may want to check item codings.

Scale Statistics

Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
16.60 2.267 1.506 2
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Correlations Affect of Service

Correlations

item?2 item6 item9 item12 item15 item17 TSAS
item2 Pearson Correlation 1 889** 622 645* 622 833+ 886**
Sig. (2-tailed) .001 .055 044 .055 .003 .001
N 10 10 10 10 10 10 10
item6 Pearson Correlation 889 1 525 .688* 718* 740* 877
Sig. (2-tailed) .001 119 .028 .019 .014 .001
N 10 10 10 10 10 10 10
item9 Pearson Correlation 622 525 1 562 739* TTT* .815%*
Sig. (2-tailed) .055 119 .091 .015 .008 .004
N 10 10 10 10 10 10 10
item12 Pearson Correlation 645 .688* 562 1 .642* .861*% .825**
Sig. (2-tailed) .044 .028 .091 .045 .001 .003
N 10 10 10 10 10 10 10
item15 Pearson Correlation 622 .718* .739* .642* 1 TT7* .868**
Sig. (2-tailed) .055 .019 .015 .045 .008 .001
N 10 10 10 10 10 10 10
item17 Pearson Correlation .833*4 .740* TTT* .861*% 77 1 .949%*
Sig. (2-tailed) .003 .014 .008 .001 .008 .000
N 10 10 10 10 10 10 10
TSAS Pearson Correlation .886* 877+ .815* .825* .868** .949*4 1
Sig. (2-tailed) .001 .001 .004 .003 .001 .000
N 10 10 10 10 10 10 10
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliability Affect of Service
Case Processing Summary Reliability Statistics
N % Cronbach's
Cases Valid 10 100.0 Alpha N of ltems
Excluded & 0 .0 .933 6
Total 10 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Iltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
item2 40.40 12.933 .832 917
item6 40.20 12.400 .810 921
item9 40.30 13.122 725 931
item12 40.20 14.400 769 .928
item15 40.50 12.722 .800 921
item17 40.40 12.489 924 .905
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Scale Statistics

Mean

Variance

Std. Deviation

N of Items

48.40

18.489

4.300

6

Correlations Personal Control

Correlations

item3 item7 item10 item13 TSPC
item3 Pearson Correlation 1 632 740* 580 864
Sig. (2-tailed) .050 014 079 .001
N 10 10 10 10 10
item7 Pearson Correlation 632* 1 659*% 590 .859**
Sig. (2-tailed) .050 .038 073 .001
N 10 10 10 10 10
item10  Pearson Correlation 740* 659* 1 622 .876*
Sig. (2-tailed) 014 .038 .055 .001
N 10 10 10 10 10
iteml1l3  Pearson Correlation 580 590 622 1 .813*
Sig. (2-tailed) .079 .073 .055 .004
N 10 10 10 10 10
TSPC Pearson Correlation 864+ .859*4 .876*% .813* 1
Sig. (2-tailed) .001 .001 .001 .004
N 10 10 10 10 10

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Personal Control

Case Processing Summary

Reliability Statistics

N %
Cases Valid 10 100.0 Cronbach's
Excluded @ 0 0 Alpha N of Items
Total 10 100.0 871 4
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Iltem Deleted Item Deleted Correlation Deleted
item3 23.70 5.567 .748 .826
item7 24.10 5.211 716 .844
item10 23.90 5.878 .786 .817
item13 24.00 6.000 .673 .856
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
31.90 9.656 3.107 4
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Correlations Library as Place

Correlations

item4 item8 item11 item14 item16 TSLP
item4 Pearson Correlation 1 767 767 585 756% 885+
Sig. (2-tailed) .010 010 076 011 .001
N 10 10 10 10 10 10
item8 Pearson Correlation 767 1 875** 769%* 639* 920%*
Sig. (2-tailed) .010 .001 .009 .047 .000
N 10 10 10 10 10 10
itemll Pearson Correlation 7674 875** 1 769% .639* .922%x
Sig. (2-tailed) .010 .001 .009 .047 .000
N 10 10 10 10 10 10
iteml14  Pearson Correlation 585 . 769* 769** 1 .688* .857**
Sig. (2-tailed) .076 .009 .009 .028 .002
N 10 10 10 10 10 10
iteml6  Pearson Correlation .756* .639* .639* .688* 1 .829*4
Sig. (2-tailed) .011 .047 .047 .028 .003
N 10 10 10 10 10 10
TSLP Pearson Correlation .885*% .922*4 .922*4 .857*4 .829* 1
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .002 .003
N 10 10 10 10 10 10

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Library as Place

Case Processing Summary

Reliability Statistics

N % Cronbach's
Cases  Valid 10 100.0 Alpha N of ltems
Excluded? 0 .0 927 5
Total 10 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Iltem
Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
item4 32.10 10.100 .800 915
item8 32.50 10.500 .873 .897
iteml11l 32.50 10.500 .873 .897
item14 32.30 11.122 776 916
item16 32.60 12.267 757 .923
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Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation | N of ltems
40.50 16.722 4.089 5

Kenyataan yang diterima

Correlations Access to Information

Correlations

iteml1 item5 TS

item1 Pearson Correlation 1 .852%* .959%*

Sig. (2-tailed) .002 .000

N 10 10 10
item5 Pearson Correlation .852** 1 .965**

Sig. (2-tailed) .002 .000

N 10 10 10
TS Pearson Correlation .959* .965** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000

N 10 10 10

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Access to Information

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 10 100.0
Excluded?@ 0 .0
Total 10 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.918 2
ltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha if Item
Iltem Deleted Item Deleted Correlation Deleted
item1 8.10 1.433 .852 2
item5 7.90 1.211 .852 a

a. The value is negative due to a negative average covariance
among items. This violates reliability model assumptions. You
may want to check item codings.

Scale Statistics

Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
16.00 4.889 2.211 2
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Correlations Affect of Service

Correlations

item2 item6 item9 item12 item15 item17 TSAS
item2 Pearson Correlation 1 711* 610 477 662* 849** 840**
Sig. (2-tailed) 021 .061 163 .037 .002 .002
N 10 10 10 10 10 10 10
item6 Pearson Correlation 711* 1 .892% 451 423 .788% 852%*
Sig. (2-tailed) 021 .001 .190 224 .007 .002
N 10 10 10 10 10 10 10
item9 Pearson Correlation 610 8924 1 474 500 .680* .839*%
Sig. (2-tailed) .061 .001 .167 141 .031 .002
N 10 10 10 10 10 10 10
item12 Pearson Correlation ATT 451 A74 1 7874 587 .764*
Sig. (2-tailed) .163 .190 .167 .007 .075 .010
N 10 10 10 10 10 10 10
item15 Pearson Correlation .662* 423 .500 787 1 .688* .809*4
Sig. (2-tailed) .037 .224 141 .007 .028 .005
N 10 10 10 10 10 10 10
item17  Pearson Correlation .849* .788* .680* .587 .688* 1 .909*4
Sig. (2-tailed) .002 .007 .031 .075 .028 .000
N 10 10 10 10 10 10 10
TSAS Pearson Correlation .840* .852*4 .839*4 .764* .809*4 .909*4 1
Sig. (2-tailed) .002 .002 .002 .010 .005 .000
N 10 10 10 10 10 10 10
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Reliability Affect of Service
Case Processing Summary Reliability Statistics
N % Cronbach's
Cases Valid 10 100.0 Alpha N of Items
Excluded 2 0 .0 .908 6
Total 10 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
item2 38.40 31.600 .786 .891
item6 37.90 29.433 .785 .886
item9 38.30 27.122 742 .894
item12 38.00 29.333 .645 .907
item15 38.10 29.656 722 .895
item17 38.30 27.122 .859 874
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
45.80 41.067 6.408 6
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Correlations Personal Control

Correlations

item3 item7 item10 item13 TSPC
item3 Pearson Correlation 1 910** .883** 936 969**
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000
N 10 10 10 10 10
item7 Pearson Correlation 910** 1 867 851 945**
Sig. (2-tailed) .000 .001 .002 .000
N 10 10 10 10 10
item10  Pearson Correlation .883** 867** 1 1923 960**
Sig. (2-tailed) .001 .001 .000 .000
N 10 10 10 10 10
item13  Pearson Correlation .936* .851* .923* 1 .965**
Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000
N 10 10 10 10 10
TSPC Pearson Correlation .969*4 .945%4 .960* .965*4 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 10 10 10 10 10
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Reliability Personal Control
Case Processing Summary Reliability Statistics
N % Cronbach's
Cases Valid 10 100.0 Alpha N of Items
Excluded?a 0 .0 .969 4
Total 10 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Iltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if Item
Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
item3 22.20 13.289 .947 .956
item7 22.70 12.456 .901 .966
item10 22.40 11.822 .923 .961
item13 23.00 12.667 .939 .955
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
30.10 22.100 4.701 4
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Correlations Libraryv as Place

Correlations

item4 item8 item11 item14 item16 TSLP
item4 Pearson Correlation 1 742* 720% 677* 704* 857**
Sig. (2-tailed) 014 017 .032 .023 .002
N 10 10 10 10 10 10
item8 Pearson Correlation 742% 1 .884** 817 729% 932
Sig. (2-tailed) 014 .001 .004 017 .000
N 10 10 10 10 10 10
itemll Pearson Correlation 729% .884** 1 750% 664* .898**
Sig. (2-tailed) 017 .001 012 .036 .000
N 10 10 10 10 10 10
iteml14  Pearson Correlation 677* .817*4 .750% 1 .866** .918**
Sig. (2-tailed) .032 .004 .012 .001 .000
N 10 10 10 10 10 10
item16  Pearson Correlation .704* .729* .664* .866* 1 .881*
Sig. (2-tailed) .023 .017 .036 .001 .001
N 10 10 10 10 10 10
TSLP Pearson Correlation .857*4 .932*4 .898* .918*4 .881* 1
Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000 .001
N 10 10 10 10 10 10

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Library as Place

Case Processing Summary

Reliability Statistics

N % Cronbach's
Cases  Valid 10 100.0 Alpha N of ltems
Excluded? 0 .0 .939 5
Total 10 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
item4 30.90 22.100 T77 .936
item8 30.90 20.322 .887 916
item11 30.70 21.789 .840 .925
item14 30.90 20.544 .864 .920
item16 30.60 22.267 .818 .929
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
38.50 32.944 5.740 5
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Lampiran 18

Kepada Yth. Bpk/Ibu/Sdr/Sdri
Anggota Perpustakaan Pendidikan Nasional

Dengan hormat,

Perkenalkan, saya adalah mahasiswa S1 Program Studi Ilmu
Perpustakaan Universitas Indonesia yang sedang melakukan
penelitian skripsi dengan topik Kualitas Layanan Perpustakaan
Pendidikan Nasional berdasarkan Harapan dan Persepsi Pengguna.
Sehubungan dengan penulisan skripsi tersebut, saya memohon
kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/Sdri untuk mengisi kuesioner ini.

Kebenaran/kejujuran dalam menjawab kuesioner ini akan
sangat menentukan pada hasil penelitian. Oleh karena itu,
diharapkan Bapak/Ibu/Sdr/Sdri memenuhi harapan tersebut
dalam mengisi kuesioner ini.

Data pribadi serta jawaban yang diberikan akan dijamin
kerahasiaannya. Atas perhatian dan kesediaan
Bapak/Ibu/Sdr/Sdri untuk mengisi kuesioner ini, saya ucapkan
terima kasih.

Salam hormat,
Peneliti,
Agung Wicaksono

Data Karakteristik Responden

Berilah tanda centang (V) pada kotak yang tersedia

Pendidikan
terakhir

L] sLTP 1 SLTA 1 Diploma

] s1 ] s2 ] s3

Lama menjadi
anggota

[l < 6 bulan [l 6 bln-1thn [ > 1 tahun
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Isilah kuesioner ini dengan melingkari atau memberi tanda silang pada salah satu angka pada kolom

yang tersedia.
Tentukan nilai dari layanan perpustakaan dalam skala nilai 1-9 (1 terendah dan 9 tertinggi).

Harapan Minimum

Harapan Sesungguhnya : Tingkat pelayanan perpustakaan yang secara pribadi sebenarnya Anda inginkan
Layanan yang Diterima : Pelayanan perpustakaan yang pada kenyataannya Anda terima

Silakan lingkari kolom N/A (not applicable), apabila pernyataan tidak dapat diterapkan.
PERHATIAN : Nilai pada kolom "Harapan Minimum" harus lebih kecil atau sama dengan kolom "Harapan Sesungguhnya"

: Serendah-rendahnya pelayanan perpustakaan yang masih dapat Anda tolerir

Harapan Minimum

Har apan Sesungguhnya

Kenyataan yang Anda

buku

No Pernyataan Terima N/A
rendah tinggi rendah tinggi rendah tinggi

1 Ketersediaan buku-buku non fiksi di 1 2 3 8 911 2 3 4 8 911 2 3 45 6 7 8 9]|NA
perpustakaan

2 Petugas peminjaman/pengembalian buku | 1 2 3 8 911 2 3 4 8 9|1 2 3 45 6 7 8 9|NA
selalu ada di tempat ketika dibutuhkan

3 Kejelasan petunjuk pengunaan OPAC 12 3 8 9|11 2 3 4 8 9|1 2 3 45 6 7 8 9|NA
(komputer katalog)

4 Pencahayaan ruangan belajar/baca 1 2 3 8 9|11 2 3 4 8 911 2 3 45 6 7 8 9]|NA

5 Ketersediaan buku-buku fiksi di perpustakgam 2 3 8 911 2 3 4 8 911 2 3 45 6 7 8 9|NA

6 Kemampuan petugas bagian 1 2 3 8 9|11 2 3 4 8 91 2 3 45 6 7 8 9]|NA
peminjaman/pengembalian buku dalam
melayani pengguna

7 Kemudahan penggunaan OPAC (komputef 1 2 3 8 911 2 3 4 8 91 2 3 45 6 7 8 9]|NA
katalog) dalam pencarian buku

8 Ketenangan ruangan untuk belajar/membagcal 2 3 8 9|1 2 3 4 8 9|11 2 3 45 6 7 8 9|NA
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_ Layanan yang Anda Kenyataan yang Anda
No Per nyataan SR AU Inginkan Terima N/A
rendah tinggi rendah tinggi rendah tinggi

9 Lamanya proses transaksi 123 456 7 8 9|12 3456 789|123 456 7 8 9|NA
peminjaman/pengembalian buku

10 | Kemudahan pencarian buku di rak 1 23 456 7 8 9|12 3 45 6 8 9|11 2 3 45 6 7 8 9|NA

11 Kondisi fisik buku 1 2 3 45 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 8 9|1 2 3 45 6 7 8 9]|N/A

12 | Keramahan petugas bagian 123 456 7 8 9|12 3 45 6 8 911 2 3 45 6 7 8 9]|NA
peminjaman/pengembalian buku dalam
melayani

13 | Kejelasan prosedur peminjaman buku 1 23 456 7 8 9|12 3 456 8 911 2 3 45 6 7 8 9]|NA

14 | Jumlah fasilitas meja baca dan kursiuntuk|f 1 2 3 4 5 6 7 8 9|1 2 3 4 5 6 8 911 2 3 45 6 7 8 9|NA
belajar/membaca buku

15 | Sikap tanggap petugas untuk membantu 123 456 7 8 9|12 3 456 8 91 2 3 45 6 7 8 9]|NA
pengguna yang kesulitan mencari buku

16 | Jumlah fasilitas OPAC dalam kaitannya 1 23456 78 9|12 3 456 8 911 2 3 45 6 7 8 9]|NA
dalam pencarian buku

17 | Kerapihan penampilan petugas bagian 12 3 456 7 8 9|12 3 456 8 911 2 3 45 6 7 8 9]|NA

peminjaman/pengembalian buku
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Lampiran 19

Analisis Berdasarkan Butir Pernyataan

buku

Harapan Harapan .

No Pernyataan Minimum Sesungguhnya Persepsi AG
Access to Information

1 | Ketersediaan buku-buku non- 6.33 8.05 6.42 0.09
fiksi di perpustakaan

5 Ketersediaan buku-buku fiksi di 6.23 795 6.56 033
perpustakaan
Affect of Service
Petugas

2 UmB_:_mBm:\cm:@.mB_om__m: 6.66 779 793 057
buku selalu ada di tempat
ketika dibutuhkan
Kemampuan petugas bagian

6 | peminjaman/pengembalian 6.36 7.81 7.04 0.68
buku dalam melayani pengguna
Lamanya transaksi

9 | peminjaman/pengembalian 6.49 7.83 7.13 0.64
buku
Keramahan petugas bagian

12 | peminjaman/pengembalian 6.67 8.09 7.37 0.7
buku
Sikap tanggap petugas untuk

15 | membantu pengguna yang 6.18 8.06 6.11 -0.07
kesulitan mencari buku
Kerapihan penampilan petugas

17 | bagian : 6.45 7.69 7.42 0.97
peminjaman/pengembalian
buku
Personal Control
Kejelasan petunjuk

3 | penggunaan OPAC (komputer 6.18 7.78 6.73 0.55
katalog)
Kemudahan penggunaan

7 | OPAC (komputer katalog) 6.28 7.74 6.57 0.29
dalam pencarian buku

10 Nm_ABCQm:m: pencarian buku di 6.07 777 6.53 0.46
Kejelasan prosedur

13 peminjaman buku 6.38 7.88 6.8 0.42
Library as Place

4 | Pencahayaan ruangan 6.48 7.87 6.46 -0.02
belajar/membaca

8 Ketenangan ruangan untuk 6.47 782 793 0.76
belajar/membaca buku

11 | Kondisi fisik buku 6.29 7.86 7 0.71
Jumlah fasilitas meja baca dan

14 | kursi untuk belajar/membaca 6.12 8.12 6.47 0.35
buku
Jumlah fasilitas OPAC dalam

16 | kaitannya dalam pencarian 6.11 7.77 6.67 0.56

., Agung Wicaksono, FIB Ul, 2008

Kualitas layanan..



Lampiran 20

Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya, dan Persepsi Butir
Pernyataan Kelompok Responden Lulusan SLTA

Harapan Harapan .
No Pernyataan _,\__:_%CB mmmc:o%c::<m Persepsi AG
Access to Information
1 _wmﬂ.mﬁw.ma_mms buku-buku non- 6.14 8.05 6.33 0.19
fiksi di perpustakaan
5 Ketersediaan buku-buku fiksi di 6.17 8.05 6.69 0,52
perpustakaan
Affect of Service
Petugas
2 cmB_z_.mBm:\cm:@.mB_um__mz 671 762 726 055
buku selalu ada di tempat
ketika dibutuhkan
Kemampuan petugas bagian
6 peminjama/pengembalian buku 6,24 7,69 7,02 0,78
dalam melayani pengguna
Lamanya transaksi
9 peminjaman/pengembalian 6,48 7,81 6,88 0,40
buku
Keramahan petugas bagian
12 peminjaman/pengembalian 6,69 8,10 7,33 0,64
buku
Sikap tanggap petugas untuk
15 | membantu pengguna yang 6,07 7,93 6,02 -0,05
kesulitan mencari buku
Kerapihan penampilan petugas
17/ | bagian . 6,62 7,62 7,43 0,81
peminjaman/pengembalian
buku
Personal Control
Kejelasan petunjuk
3 penggunaan OPAC (komputer 6,24 7,71 6,90 0,66
katalog)
Kemudahan penggunaan
7 OPAC (komputer katalog) 6,17 7,74 6,57 0,40
dalam pencarian buku
10 Mﬂ::am:m: pencarian buku di 5.90 7.69 6.24 0.34
13 | Kejelasan prosedur 6,48 7,79 6,64 0,16
peminjaman buku
Library as Place
4 _um:nm:mv\mm: ruangan 6.43 757 657 014
belajar/membaca
8 Ketenangan ruangan untuk 6.57 769 733 076
belajar/membaca buku
11 | Kondisi fisik buku 6,26 7,83 6,81 0,55
Jumlah fasilitas meja baca dan
14 | kursi untuk belajar/membaca 6,05 8,00 6,43 0,38
buku
Jumlah fasilitas OPAC dalam
16 | kaitannya dalam pencarian 6,24 7,74 6,50 0,26
buku
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Lampiran 21

Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya, dan Persepsi Butir

Pernyataan Kelompok Responden dengan Pendidikan Terakhir Diploma

buku

Harapan Harapan .
No Pernyataan Z_:_%c3 Mmmc:@%c33<m Persepsi AG
Access to Information
1 _mm@m.mo__mm: buku-buku non- 700 8.33 767 0.67
fiksi di perpustakaan
5 Ketersediaan buku-buku fiksi di 6.33 767 6.67 034
perpustakaan
Affect of Service
Petugas
peminjaman/pengembalian
2 buku selalu ada di tempat ketika 7.00 833 /.33 0.33
dibutuhkan
Kemampuan petugas bagian
6 peminjama/pengembalian buku 6.67 8.00 8.00 1.33
dalam melayani pengguna
Lamanya transaksi
9 peminjaman/pengembalian 7.00 8.67 8.00 1.00
buku
Keramahan petugas bagian
12 | peminjaman/pengembalian 7.00 8.33 7.33 0.33
buku
Sikap tanggap petugas untuk
15 | membantu pengguna yang 6.67 8.00 7.33 0.66
kesulitan mencari buku
Kerapihan penampilan petugas
bagian
9 peminjaman/pengembalian > B’ 8.00 1.00
buku
Personal Control
Kejelasan petunjuk penggunaan
3 OPAC (komputer katalog) 6.33 8.00 7.67 1.34
Kemudahan penggunaan OPAC
7 (komputer katalog) dalam 6.33 8.00 7.67 1.34
pencarian buku
10 Mﬂacamsms pencarian buku di 6.33 833 733 1.00
13 Mm_ﬁ_mmm: prosedur peminjaman 6.67 833 733 0.66
Library as Place
4 | Pencahayaan ruangan 6.33 7.67 6.00 -0.33
belajar/membaca
8 Ketenangan ruangan untuk 6.67 8.00 8.00 133
belajar/membaca buku
11 | Kondisi fisik buku 6.33 7.67 7.33 1.00
Jumlah fasilitas meja baca dan
14 | kursi untuk belajar/membaca 6.33 8.67 6.67 0.34
buku
Jumlah fasilitas OPAC dalam
16 | kaitannya dalam pencarian 6.67 8.67 7.33 0.66
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Lampiran 22
Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya, dan Persepsi Butir
Pernyataan Kelompok Responden dengan Pendidikan Terakhir S1

buku

No Pernyataan _,_M__.mﬂ.mum: Harapan Persepsi AG
inimum | Sesungguhnya
Access to Information
1 | Ketersediaan buku-bukunon- | g 4, 8.00 6.45 | 005
fiksi di perpustakaan
5 x.mﬁmqmmo__mm: buku-buku fiksi 6.23 7.80 6.50 0.27
di perpustakaan
Affect of Service
Petugas
2 _umB_:_.mBm:\cm:@.mBUm__mz 6.53 785 795 0.72
buku selalu ada di tempat
ketika dibutuhkan
Kemampuan petugas bagian
6 va_:_.mBm\_umsomBU.m_.m: 6.60 795 713 053
buku dalam melayani
pengguna
Lamanya transaksi
9 | peminjaman/pengembalian 6.53 7.80 7.40 0.87
buku
Keramahan petugas bagian
12 | peminjaman/pengembalian 6.70 8.10 7.55 0.85
buku
Sikap tanggap petugas untuk
15 | membantu pengguna yang 6.28 8.23 6.25 -0.03
kesulitan mencari buku
Kerapihan penampilan
17 4| Pelugastagian . 6.35 7.75 7.50 1.15
peminjaman/pengembalian
buku
Personal Control
Kejelasan petunjuk
3 | penggunaan OPAC 6.05 7.83 6.50 0.45
(komputer katalog)
Kemudahan penggunaan
7 | OPAC (komputer katalog) 6.43 7.80 6.58 0.15
dalam pencarian buku
10 _A.mBCO_m:m: pencarian buku 6.33 778 6.90 057
di rak
13 | Kejelasan prosedur 6.33 8.00 6.98 0.65
peminjaman buku
Library as Place
4 ﬂm:.om:m<mm: ruangan 6.63 8.18 6.55 -0.08
belajar/membaca
8 Ketenangan ruangan untuk 6.40 793 715 0.75
belajar/membaca buku
11 | Kondisi fisik buku 6.45 7.88 7.20 0.75
Jumlah fasilitas meja baca
14 | dan kursi untuk 6.18 8.25 6.63 0.45
belajar/membaca buku
Jumlah fasilitas OPAC dalam
16 | kaitannya dalam pencarian 5.95 7.75 6.88 0.93
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Lampiran 23

Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya, dan Persepsi Butir
Pernyataan Kelompok Responden dengan Pendidikan Terakhir S2

Harapan Harapan

No Pernyataan Minimum | Sesungguhnya

Persepsi AG

Access to Information

1 | Ketersediaan buku-buku non- 6,40 7.90 6.30 -0,10
fiksi di perpustakaan

5 | Ketersediaan buku-buku fiksi di 6,50 7.90 6.20 0,30
perpustakaan

Affect of Service

Petugas
peminjaman/pengembalian
buku selalu ada di tempat
ketika dibutuhkan

6,70 8,10 7,00 0,30

Kemampuan petugas bagian
6 peminjama/pengembalian buku 5,90 7,70 6,50 0,60
dalam melayani pengguna

Lamanya transaksi
9 peminjaman/pengembalian 6,50 7,80 6,80 0,30
buku

Keramahan petugas bagian
12 | peminjaman/pengembalian 6,40 8,00 6,80 0,40
buku

Sikap tanggap petugas untuk
15 | membantu pengguna yang 6,10 8,00 5,50 -0,60
kesulitan mencari buku

Kerapihan penampilan petugas

17 /| bagian : 6,10 7,50 6,90 0,80
peminjaman/pengembalian
buku
Personal Control
Kejelasan petunjuk
3 penggunaan OPAC (komputer 6,10 7,80 6,60 0,50
katalog)
Kemudahan penggunaan
7 OPAC (komputer katalog) 6,20 7,40 6,20 0,00
dalam pencarian buku
10 MﬂBzamsms pencarian buku di 5.00 7.90 6.00 0.10
13 | Kejelasan prgsedur 6,20 7,70 6,60 0,40
peminjaman buku
Library as Place
4 _um:nm:ma\mm: ruangan 6,10 8.00 5.80 0,30
belajar/membaca
8 Ketenangan ruangan untuk 6,30 7.90 6.90 0.60
belajar/membaca buku
11 | Kondisi fisik buku 5,80 8,00 6,90 1,10
14 Jumlah fasilitas meja baca dan 6.10 7.90 6.00 -0,10

kursi untuk belajar/membaca

Jumlah fasilitas OPAC dalam
16 | kaitannya dalam pencarian 5,80 7,70 6,40 0,60
buku

., Agung Wicaksono, FIB Ul, 2008

Kualitas layanan..




Lampiran 24

Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya, dan Persepsi Butir

Pernyataan Kelompok Responden dengan Lama Keanggotaan Kurang dari 6

Bulan
No Pernyataan I.mﬂ.mvm: Harapan Persepsi AG
Minimum Sesungguhnya
Access to Information
1 | Ketersediaan buku-buku non- 6.26 7.91 6.33 0.07
fiksi di perpustakaan
5 Ketersediaan buku-buku fiksi di 6.06 783 6.46 0.40
perpustakaan
Affect of Service
Petugas
peminjaman/pengembalian
2 buku selalu ada di tempat ketika 6.50 [ae 713 0.63
dibutuhkan
Kemampuan petugas bagian
6 peminjama/pengembalian buku 6.20 7.72 6.85 0.65
dalam melayani pengguna
Lamanya transaksi
9 peminjaman/pengembalian 6.39 7.76 6.89 0.50
buku
Keramahan petugas bagian
12 | peminjaman/pengembalian 6.63 8.02 7.3 0.67
buku
Sikap tanggap petugas untuk
15 | membantu pengguna yang 6.09 8.02 6.07 -0.02
kesulitan mencari buku
Kerapihan penampilan petugas
17 |bagian . 6.63 7.69 7.39 0.76
peminjaman/pengembalian
buku
Personal Control
Kejelasan petunjuk penggunaan
3 OPAC (komputer katalog) 5.98 7.69 6.56 0.58
Kemudahan penggunaan OPAC
7 (komputer katalog) dalam 6.06 7.7 6.3 0.24
pencarian buku
10 Mﬂ::amsm: pencarian buku di 5.85 767 6.28 0.43
13 Kejelasan prosedur peminjaman 6.31 789 6.61 0.30
buku
Library as Place
4 | Pencahayaan ruangan 6.39 7.67 6.33 -0.06
belajar/membaca
8 Ketenangan ruangan untuk 6.43 779 719 0.76
belajar/membaca buku
11 | Kondisi fisik buku 6.26 7.83 6.94 0.68
Jumlah fasilitas meja baca dan
14 | kursi untuk belajar/membaca 6.06 7.98 6.31 0.25
buku
Jumlah fasilitas OPAC dalam
16 | kaitannya dalam pencarian 6.20 7.76 6.54 0.34

buku

., Agung Wicaksono, FIB Ul, 2008

Kualitas layanan..



Lampiran 25

Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya, dan Persepsi Butir
Pernyataan Kelompok Responden dengan Lama Keanggotaan 6 Bulan Hingga
1 Tahun

Harapan Harapan

No Pernyataan Minimum | Sesungguhnya

Persepsi AG

Access to Information

1 | Ketersediaan buku-buku non- 6.30 7.96 6.33 0.03
fiksi di perpustakaan

Ketersediaan buku-buku fiksi di

5 6.52 7.89 6.70 0.18

perpustakaan
Affect of Service

Petugas
peminjaman/pengembalian

2 buku selalu ada di tempat ketika 7.00 7.93 .31 0.37
dibutuhkan
Kemampuan petugas bagian

6 peminjama/pengembalian buku 6.67 7.89 7.30 0.63
dalam melayani pengguna
Lamanya transaksi

9 peminjaman/pengembalian 6.78 7.85 7.37 0.59
buku
Keramahan petugas bagian

12 | peminjaman/pengembalian 6.85 8.11 7.56 0.71
buku
Sikap tanggap petugas untuk

15 [ membantu pengguna yang 6.37 8.04 5.96 -0.41
kesulitan mencari buku
Kerapihan penampilan petugas

wiiEEsian : 6.44 7.63 7.41 0.97
peminjaman/pengembalian
buku

Personal Control
3 Kejelasan petunjuk penggunaan 6.48 8.07 6.93 0.45

OPAC (komputer katalog)

Kemudahan penggunaan OPAC
7 (komputer katalog) dalam 6.59 7.74 6.81 0.22
pencarian buku

Kemudahan pencarian buku di

10 rak 6.44 7.89 6.67 0.23

13 Kejelasan prosedur peminjaman 6.52 789 6.89 037
buku

Library as Place

4 | Pencahayaan ruangan 6.48 8.07 6.56 0.08
belajar/membaca

8 Ketenangan ruangan untuk 6.67 785 748 0.81
belajar/membaca buku

11 | Kondisi fisik buku 6.56 7.89 7.26 0.70
Jumlah fasilitas meja baca dan

14 | kursi untuk belajar/membaca 6.19 8.26 6.59 0.40
buku

16 Jumlah fasilitas OPAC dalam 6.04 767 6.85 0.81

kaitannya dalam pencarian buku

., Agung Wicaksono, FIB Ul, 2008

Kualitas layanan..




Lampiran 26

Skor Rata-rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya, dan Persepsi Butir
Pernyataan Kelompok Responden dengan Lama Keanggotaan Lebih dari 1
Tahun

Harapan Harapan

No Pernyataan Minimum | Sesungguhnya

Persepsi AG

Access to Information

1 _mmﬂ.mﬁw.ma_mm: buku-buku non- 6.50 8.21 6.93 0.43
fiksi di perpustakaan

5 Ketersediaan buku-buku fiksi di 6.36 793 6.64 0.28
perpustakaan

Affect of Service

Petugas

2 peminjaman/pengembalian
buku selalu ada di tempat
ketika dibutuhkan

6.50 7.79 7.36 0.86

Kemampuan petugas bagian
6 peminjama/pengembalian buku 6.43 8.00 7.29 0.86
dalam melayani pengguna

Lamanya transaksi
9 peminjaman/pengembalian 6.50 8.07 7.57 1.07
buku

Keramahan petugas bagian
12 | peminjaman/pengembalian 6.50 8.36 7.29 0.79
buku

Sikap tanggap petugas untuk
15 | membantu pengguna yang 6.14 8.29 6.50 0.36
kesulitan mencari buku

Kerapihan penampilan petugas
17 bagian
peminjaman/pengembalian
buku

5.86 7.86 7.57 1.71

., Agung Wicaksono, FIB Ul, 2008

Personal Control

Kejelasan petunjuk

penggunaan OPAC 6.14 7.57 7.00 0.86

Kemudahan penggunaan
7 OPAC (komputer katalog) 6.57 7.86 7.14 0.57
dalam pencarian buku

Kualitas layanan..

Kemudahan pencarian buku di

10 rak 6.36 7.93 7.21 0.85
Kejelasan prosedur

13 peminjaman buku 6.43 7.86 7.36 0.93

Library as Place

4 | Pencahayaan ruangan 6.79 8.29 6.79 0.00
belajar/membaca

8 Ketenangan ruangan untuk 6.29 8.14 6.93 0.64
belajar/membaca buku

11 | Kondisi fisik buku 5.93 7.93 6.71 0.78
Jumlah fasilitas meja baca dan

14 | kursi untuk belajar/membaca 6.21 8.36 6.86 0.65
buku
Jumlah fasilitas OPAC dalam

16 | kaitannya dalam pencarian 5.71 8.00 6.86 1.15

buku
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