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ABSTRAK  

 

Perpustakaan merupakan salah satu unsur penunjang bagi sekolah 

khususnya di Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara. Kualitas layanan 

perpustakaan dapat dilihat berdasarkan indikator bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Berdasarkan fakta 

lapangan, masih terdapat koleksi buku yang rusak, jumlah koleksi 

kurang beragam, dan kurang tanggap pustakawan di Perpustakaan 

SMAN 1 Way Jepara. Penelitian terkait layanan perpustakaan sudah 

banyak dilakukan seperti penelitian yang dilakukan Ana Rizka dan 

Marliana Sianipar terkait layanan perpustakaan. Namun, kedua 

penelitian tersebut hanya melihat sikap pustakawan.  

Berdasarkan fakta di lapangan dan penelitian terdahulu maka 

dilakukan penelitian “Persepsi Pemustaka terhadap Layanan 

Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara”. Penelitian ini bertujuan untuk 1) 

Mengetahui persepsi pemustaka terhadap kualitas layanan 

Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara yang meliputi bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati; 2) Mengetahui adanya 

hubungan indikator bukti fisik keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati dalam menggambarkan kualitas layanan perpustakaan. Metode 

penelitian ini menggunakan analisis deskriptif dan Confirmatory 

Factor Analysis (CFA) dengan jumlah sampel 295 responden. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa civitas akademika SMAN 1 

Way Jepara setuju bahwa layanan yang diberikan oleh perpustakaan 

SMAN 1 Way Jepara sudah memuaskan dalam  hal sarana, prasarana, 

sumber daya manusia, bahkan keamanan. Hal ini dibuktikan dengan  

nilai disetiap indikator, yaitu a) Nilai indikator bukti fisik 3.21 

(setuju); b) Nilai indikator keandalan 3.26 (sangat setuju); c) Nilai 

indikator daya tanggap 3.1 (setuju); d) Nilai indikator jaminan 3.20 

(setuju); e) Nilai indikator empati 3.25 (setuju). Hasil analisis CFA 

menunjukkan bahwa kelima indikator kualitas layanan memiliki 

hubungan satu sama lain dan dapat menggambarkan kualitas layanan 

Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara. 

 

Kata Kunci: Perpustakaan, Kualitas Layanan Perpustakaan, 

Confirmatory Factor Analysis.  
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul  

Penegasan judul merupakan penjelasan mengenai judul 

penelitian yang berguna untuk memahami maksud judul dan 

menghindari kesalahpahaman dari penulisan judul. Oleh karena 

itu, penulis menjelaskan beberapa kata kunci yang terdapat pada 

judul “Persepsi Pemustaka Terhadap Layanan Perpustakaan 

SMAN 1 Way Jepara Kabupaten Lampung Timur”. Adapun 

kata pada judul yang dijelaskan, yaitu: 

1. Persepsi Pemustaka 

Menurut Alizamar dan Couto, persepsi bisa dimaknai 

sebagai pengetahuan, kebutuhan, kepercayaan dan keyakinan, 

nilai, asumsi, dan sikap seseorang terhadap sebuah fenomena, 

peristiwa, dan banyak hal. Jadi persepsi bisa didefinisikan 

sebagai proses pancaindera dalam menghasilkan sebuah 

tanggapan, kesan, dan penilaian terhadap berbagai hal.
1
 

Sedangkan, pemustaka adalah pengguna perpustakaan yang 

menggunakan fasilitas, koleksi, dan merasakan layanan yang 

telah disediakan pada perpustakaan.
2
 Persepsi pemustaka 

yang dimaksud dalam penelitian ini adalah persepsi pengguna 

Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara mengenai layanan 

perpustakaan. 

 

 

                                                     
1
 Junaeti.“Kepuasan Pemustaka Terhadap Layanan Sirkulasi” Jurnal Kajian 

Kepustakawanan 3, no. 1 (2021): 51–64.    

 https://ejournal.uinib.ac.id/jurnal/index.php/maktabatuna 
2
 Ahmad Isywarul Mujab, Ary Setyadi, dan Rukiyah Rukiyah, “Persepsi 

Pemustaka Terhadap Sikap Pustakawan Dalam  Layanan Referensi Di Perpustakaan 

Universitas Katolik Soegijapranata,” Jurnal Ilmu Perpustakaan 4, no. 2 (2015): 113–
19. 
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2. Layanan Perpustakaan 

Layanan perpustakaan merupakan proses dalam 

penyebarluasan informasi kepada masyarakat luas yang 

diberikan oleh perpustakaan untuk memanfaatkan koleksi 

yang ada.
3
 Layanan perpustakaan yang dimaksud pada 

penelitian ini berdasarkan kualitas layanan, meliputi bukti 

fisik, keandalan, jaminan, daya tanggap, dan empati. 

3. Perpustakaan Sekolah  

Perpustakaan sekolah merupakan perpustakaan yang 

berada pada satuan pendidikan formal dilingkungan 

pendidikan dan menjadi bagian penting dari kegiatan sekolah 

untuk mendukung tercapainya tujuan sekolah.
4
 Perpustakaan 

sekolah pada penelitian ini yang dimaksud adalah 

Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara yang berlokasi di 

Kecamatan Way Jepara Kabupaten Lampung Timur.  

Berdasarkan penegasan judul diatas, maka maksud dari 

skripsi ini adalah mengetahui persepsi pemustaka terhadap 

layanan Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara Kabupaten 

Lampung Timur. 

 

B. Latar Belakang Masalah  

Perpustakaan merupakan lembaga yang mengelola segala 

informasi dalam bentuk koleksi cetak maupun non cetak yang 

digunakan untuk mencari berbagai informasi.
5
 Perpustakaan 

sebagai penyedia berbagai informasi memiliki peran yang 

signifikan terhadap minat baca di lembaga pendidikan salah 

satunya perpustakaan di sekolah. Keberadaan perpustakaan 

                                                     
3
 Tiara Chayani, Moh. Taufik Hidayat, dan Moh. Sutarjo, “Kualitas Pelayanan 

Perpustakaan Di Dinas Kearsipan Dan Perpustakaan Kabupaten Cirebon,” Jurnal 

Publika Unswagati Cirebon 7, no. 1 (2019): 51–67. 
4
 SNI, “Standar Nasional Perpustakaan,” Angewandte Chemie International 

Edition, 6(11), 951–952., 2011, 59. 
5
 S Annur dan A Hawi, “Persepsi Mahasiswa Terhadap Pelayanan 

Perpustakaan PTAIS Di Sumatera Selatan,” 2015, 1–43, 

https://core.ac.uk/download/pdf/267946542.pdf. 
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sekolah di lingkungan pendidikan menjadi bagian penting yang 

tidak dapat dipisahkan pada lingkungan pendidikan formal. 

Perpustakaan dapat menjadi prasarana yang mendukung tempat 

belajar bagi siswa, serta dapat menjadi layanan bagi siswa dan 

guru melalui penyediaan sumber informasi/bahan pustaka.
6
  

Berdasarkan UU No. 43 Tahun 2007 pasal 14, perpustakaan 

dituntut untuk menyediakan layanan yang baik dan berorientasi 

pada pemustaka agar perpustakaan dapat melayani kebutuhan 

pemustaka. Dalam penelitian Eli Safitri, layanan pengguna  

mencakup semua kegiatan layanan kepada pengguna yang 

berkaitan dengan pemanfaatan, penggunaan koleksi perpustakaan 

dengan cepat dan tepat waktu untuk kepentingan pengguna 

perpustakaan.
7
 Layanan yang diberikan kepada pemustaka berguna 

untuk memudahkan dan memberikan kenyamanan serta kepuasan 

pemustaka dalam mencari informasi pada koleksi perpustakaan. 

Layanan perpustakaan meliputi bahan koleksi, fasilitas, serta 

sumber daya manusia yang ada di perpustakaan.
8
 Layanan 

perpustakaan harus didukung dengan memberikan layanan yang 

berkualitas. Adapun kualitas layanan menurut Parasuraman, 

meliputi 1) Bukti fisik adalah objek yang berbentuk nyata seperti 

gedung, fasilitas, koleksi perpustakaan, dan penampilan 

pemustaka; 2)  Keandalan adalah kemampuan pemustaka 

melakukan layanan secara akurat dan ketepatan waktu; 3) Jaminan 

adalah pengetahuan, rasa hormat dan kemampuan dalam 

metakinkan pengguna agar dipercaya; 4) Daya tanggap adalah 

memberikan bantuan secara tepat dan tepat; dan 5) Empati adalah 

                                                     
 
6
 Rahmat Fadhli et al., Manajemen Perpustakaan Sekolah: Teori Dan Praktik, 

Pena Persada, 2021, 
https://www.researchgate.net/profile/RahmatFadhli/publication/355474544_Manajem

en_Perpustakaan_Sekolah_Teori_dan_Praktik/links/6172544c435dab3b7594b951/Ma

najemen-Perpustakaan-Sekolah-Teori-dan-Praktik.pdf. 
7
 Safitri Eli, “Sugiyanto, „Kinerja Layanan Perpustakaan Umum Badan 

Daerah Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta,‟” 2014, 1–106. 
8
 Sr and Rifky Iyono, “Pengaruh Layanan Dan Fasilitas Perpustakaan Utama 

Terhadap Persepsi Mahasiswa UIN Syarif Hidayatullah Jakarta” 15, no. 2 (2019): 9–

25. 
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sikap memahami dan perhatian yang diberikan kepada pengguna.
9
  

Sehingga, kualitas layanan perpustakaan yang baik maka perlu 

memperhatikan koleksi perpustakaan yang beragam dan memadai, 

adanya fasilitas perpustakaan yang mendukung, memiliki 

keandalan pada bidang perpustakaan, memiliki sikap tanggap 

dalam memberikan layanan yang cepat dan akurat, memiliki sikap 

empati terhadap permasalahan yang dialami pemustaka sehingga 

akan tercapainya layanan perpustakaan yang berkualitas.  

 Sebagai penyedia jasa, persepsi pemustaka/pengguna juga 

perlu untuk diperhatikan. Persepsi pemustaka memiliki dampak 

terhadap suatu perpustakaan agar mendapatkan citra yang baik. 

Menurut Jannah dan Rahmah, perpustakaan akan dinilai baik jika 

mampu memberikan layanan yang baik dan dinilai buruk secara 

keseluruhan jika layanan yang diberikan buruk.
10

 Tidak hanya itu 

saja, persepsi pengguna juga akan berpengaruh pada kebijakan 

perpustakaan ketika melakukan evaluasi dalam mengambil 

kebijakan untuk kedepannya. Namun, tidak dipungkiri bahwa 

terdapat perpustakaan dengan persepsi pemustaka yang kurang 

puas pada layanan perpustakaan seperti fasilitas perpustakaan, 

koleksi yang kurang memadai dan sikap staff perpustakaan yang 

dinilai belum memenuhi kepuasan dalam memberikan layanan 

pemustaka. Sehingga menimbulkan ketidaktarikan pemustaka 

untuk mengunjungi perpustakaan. Padahal, tujuan utama 

perpustakaan yang harus dicapai yaitu kepuasan pemustaka 

terhadap layanan perpustakaan agar perpustakaan tersebut dapat 

digunakan dengan semestinya.  

Perpustakaan sekolah sebagai lembaga pendidikan yang 

menyediakan informasi harus menyediakan koleksi yang beragam 

dalam meningkatkan kegemaran membaca. Sehingga melalui 

kegemaran membaca maka,  akan menambah wawasan 

pengetahuan bagi pengguna perpustakaan. Namun, tidak dapat 

dipungkiri bahwa adanya perpustakaan dengan koleksi yang 

                                                     
9
 Parasuraman A, Berry and Zeithaml, “Servqual,” Wiley Encyclopedia of 

Management, 2015, 1–1, https://doi.org/10.1002/9781118785317.weom090654. 
10

 Rofifah, “Persepsi Pemustaka Terhadap Layanan Perpustakaan „Rumah 

Ilmu‟ Universitas Negeri Semarang.(2020)” 



 

 
5 

kurang memadai. Seperti pada penelitian Beiling Siregar di 

Perpustakaan STIKes Imelda Medan bahwa koleksi di 

perpustakaan tersebut belum mutakhir dan kurang beragam.
11

 

Perpustakaan harus menyediakan bahan bacaan yang beragam dan 

menarik. Koleksi yang beragam akan memberikan dampak 

terhadap minat membaca dan wawasan yang luas terhadap 

penggunanya. Fasilitas dan sumber daya manusia di perpustakaan 

juga perlu diperhatikan guna menunjang kelayakan perpustakaan. 

Dalam hal pengelolaan perpustakaan, sumber daya manusia 

memiliki peran penting dalam mengelola perpustakaan. 

Pustakawan yang cekatan dan tanggap akan selalu memberikan 

layanan yang baik dan mengutamakan kebutuhan pemustaka. 

Pustakawan harus memberikan sikap empati, perhatian, lemah 

lembut, dan ramah kepada pengguna ketika membantu pengguna 

saat mengalami kesulitan. Hal ini dijelaskan dalam surat Al-Imran: 

159  

                    

                        

                              

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku 

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap 

keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri 

dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, 

mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah 

dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu 

telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada 

Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 

bertawakkal kepada-Nya (QS. Al-Imran:159/3) 

 

                                                     
11

 Belling Siregar, “Analisis Ketersediaan Koleksi Di Perpustakaan STIKes 

IMELDA Medan,” E-Journal.Sari-Mutiara.Ac.Id 1, no. 1 (2018): 47–56, http://e-

journal.sari-mutiara.ac.id/index.php/jnli/article/view/275. 
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Berdasarkan ayat tersebut, pustawakan sebagai orang yang 

memberikan layanan jasa di perpustakaan. Maka, perlu kesadaran 

bahwa pustakawan harus memiliki sifat yang ramah dan bersikap 

sopan dalam memberikan bantuan kepada pengguna perpustakaan. 

 Dijelaskan juga pada hadist Riwayat Muslim 

 

سَ اللَّوُ عَنْوُ كُرْبةًَ مِنْ   نْ يَا نَ فَّ سَ عَنْ مُؤْمِنٍ كُرْبةًَ مِنْ كُرَبِ الدُّ مَنْ نَ فَّ
نْ يَا  رَ اللَّوُ عَلَيْوِ فِِ الدُّ رَ عَلَى مُعْسِرٍ يَسَّ كُرَبِ يَ وْمِ الْقِيَامَةِ وَمَنْ يَسَّ

ن ْ  رَهُ اللَّوُ فِِ الدُّ يَا وَالآخِرَةِ وَاللَّوُ فِِ وَالآخِرَةِ وَمَنْ سَتَ رَ مُسْلِمًا سَت َ
عَوْنِ الْعَبْدِ مَا كَانَ الْعَبْدُ فِِ عَوْنِ أَخِيوِ وَمَنْ سَلَكَ طَريِقًا يَ لْتَمِسُ 
لَ اللَّوُ لَوُ بِوِ طَريِقًا إِلََ الْْنََّةِ وَمَا اجْتَمَعَ قَ وْمٌ فِِ بَ يْتٍ  فِيوِ عِلْمًا سَهَّ

لُونَ كِتَ  ابَ اللَّوِ وَيَ تَدَارَسُونوَُ بَ يْ نَ هُمْ إِلاَّ نَ زلََتْ مِنْ بُ يُوتِ اللَّوِ يَ ت ْ
هُمُ الْمَلَائِكَةُ وَذكََرَىُمُ اللَّوُ  ت ْ هُمُ الرَّحَْْةُ وَحَفَّ كِينَةُ وَغَشِيَت ْ عَلَيْهِمُ السَّ

 فِيمَنْ عِنْدَهُ وَمَنْ بَطَّأَ بِوِ عَمَلُوُ لََْ يسُْرعِْ بِوِ نَسَبُوُ 
Dari Abu Hurairah Radhiallahu’anhu, dari Rasulullah 

Shallallahu’alaihi wasallam bersabda : “Siapa yang 

menyelesaikan kesulitan seorang mu’min dari berbagai 

kesulitan-kesulitan dunia, niscaya Allah akan 

memudahkan kesulitan-kesulitannya hari kiamat. Dan 

siapa yang memudahkan orang yang sedang kesulitan 

niscaya akan Allah mudahkan baginya di dunia dan 

akhirat dan siapa yang menutupi (aib) seorang muslim 

Allah akan tutupkan aibnya di dunia dan akhirat. Allah 

selalu menolong hambanya selama hambanya menolong 

saudaranya. Siapa yang menempuh jalan untuk 

mendapatkan ilmu, akan Allah mudahkan baginya jalan ke 

syurga. Sebuah kaum yang berkumpul di salah satu rumah 

Allah membaca kitab-kitab Allah dan mempelajarinya di 

antara mereka, niscaya akan diturunkan kepada mereka 

ketenangan dan dilimpahkan kepada mereka rahmat, dan 

mereka dikelilingi malaikat serta Allah sebut-sebut mereka 

kepada makhluk disisi-Nya. Dan siapa yang lambat 
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amalnya, hal itu tidak akan dipercepat oleh 

nasabnya.”(H.R. Muslim).
12

 

Hadits tersebut menyatakan bahwa Allah akan selalu menolong 

hambanya yang menolong saudaranya dan di dalam hadits itu telah 

disebutkan berbagai sikap seseorang kepada orang lainnya beserta 

dengan ganjaran yang diterimanya dari Allah SWT.
13

 Oleh karena 

itu, pustakawan harus memiliki sikap tanggap dan empati agar 

memberikan layanan yang baik dengan membantu pemustaka yang 

sedang mengalami kesulitan. 

Namun, berkaitan tentang sikap pustakawan masih banyak 

perpustakaan yang memberikan layanan yang kurang optimal 

seperti pada penelitian Ana Rizka dan Rita Octari Dewi, hasil 

penelitian menunjukkan bahwa pemustaka mempersepsikan 

pustakawan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Provinsi 

Kalimantan Selatan baik dan ramah dalam melayani. Namun, 

dinilai tanggap atau belum memiliki sikap empati  kepada 

pemustaka. Pemustaka terlebih dahulu meminta tolong 

pustakawan, baru setelah itu pustakawan datang membantu 

pemustaka.
14

 Penelitian lain juga terlihat pada sikap pustakawan 

yang menunjukkan kurang adanya rasa perhatian, tenggang rasa, 

sopan dan kurang peduli terhadap pemustaka yaitu penelitian yang 

dilakukan oleh Marliana Sianipar mengenai sikap pustakawan 

pada layanan perpustakaan UIN Sumatera Utara yaitu sikap empati 

pustakawan yang kurang terhadap pemustaka dan dianggap 

proaktif.
15

  

                                                     
12

 Muhammad Fu‟ad Abdul Baqi, “Shahih Bukhori Muslim,” PT Elex Media 

Komputindo, no. 1 (2017): 104–1130, http://journal.um-
surabaya.ac.id/index.php/JKM/article/view/2203. 

13
 Al Imam Al Hafidz Ibnu Hajar Asqalani, Amiruddin, and Abu Rania, 

Fathul Baari Jilid 14 : Penjelasan Kitab Shahih Al Bukhari / Al Imam Al Hafidz Ibnu 
Hajar Al Asqalani, ed. Abu Rania (Jakarta: Pustaka Azzam, 2010), 

https://inlislite.uin-suska.ac.id/opac/detail-opac?id=11610. 
14

 Ana Rizka Mashud and Rita Octari Dewi, “Persepsi Pemustaka Terhadap 

Sikap Pustakawan Pada Layanan Perpustakaan Di Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan 

Provinsi Kalimantan Selatan,” Abdi Pustaka: Jurnal Perpustakaan Dan Kearsipan 2, 

no. 2 (2022): 58–63, https://doi.org/10.24821/jap.v2i2.6960. 
15

 Marliana Sianipar, “Persepsi Pemustaka Terhadap Sikap Pustakawan 

Dalam Memberikan Layanan Di Perpustakaan,” 2019. 
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Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara adalah tempat yang akan 

diteliti pada penelitian ini. Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara 

merupakan sekolah favorit di Lampung Timur.
16

 Berdasarkan 

pengamatan, kondisi Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara diketahui 

bahwa Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara mudah untuk 

dijangkau. Letak perpustakaan berada di bagian tengah sekolah, 

yang bersebelahan dengan kantor guru serta masjid dan 

bersebrangan dengan kelas XII dan juga berada dekat dengan 

Kantin SMAN 1 Way Jepara. Berdasarkan hasil pengamatan, 

Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara sudah mengubah sistem 

perpustakaan menjadi sistem automasi.  Hal ini terlihat dari 

layanan pinjam dan pengembalian buku yang sudah menggunakan 

sistem digital. Kondisi Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara 

memiliki ruang baca yang nyaman dan bersih, terdapat 1 

komputer  yang disediakan untuk pustakawan mengelola data 

peminjaman buku. Perpustakaan memiliki jaringan internet yang 

dapat digunakan oleh siswa dan 1 televisi, adanya penambahan 

koleksi dan 1 staff perpustakaan yang mengendalikan layanan 

sirkulasi di Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara. Namun, 

berdasarkan pernyataan beberapa pengguna pada kenyataaanya 

ada beberapa pengguna yang masih mengeluh dengan adanya 

layanan tersebut seperti ruangan yang sempit,  adanya beberapa 

buku yang rusak, jam operasional perpustakaan tidak menentu, 

pustakawan  kurang tanggap dalam melayani pengguna, koleksi 

bahan pustaka kurang beragam, penataan buku yang kurang 

strategis, dan ruangan yang panas.
17

 Sehingga dari beberapa 

layanan yang diberikan Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara 

menimbulkan beberapa persepsi yang berbeda-beda. 

Berkenaan dengan kondisi yang masih terdapat kekurangan. 

Dengan ini, maka peneliti tertarik untuk meneliti “Persepsi 

Pemustaka terhadap Layanan Perpustakaan SMAN 1 Way 

Jepara Kabupaten Lampung Timur”. Sehingga perpustakaan 

                                                     
16

 Kemdikbud, “Data 18 SMA Favorit Di Kab,” 2022, 

https://www.kemdikbud.co.id/data/data-18-sma-favorit-di-kab-lampung-timur/#! 
17

 Ermi Cahyani, “Kusioner Terbuka Perpustakaan SMAn 1 Way Jepara - 

Google Formulir,” n.d. 
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dapat mengetahui kualitas layanan perpustakaan tersebut dalam 

memberikan layanan kepada pemustaka dan sebagai bahan 

evaluasi untuk perpustakaan kedepannya.  

 

C. Identifikasi dan Batasan Masalah   

Berdasarkan latar belakang masalah, maka permasalahan 

dapat diidentifikasi sebagai berikut :  

1. Koleksi bahan pustaka yang belum beragam.  

2. Fasilitas perpustakaan kurang memadai. 

3. Pustakawan kurang tanggap dalam melayani pengguna 

4. Pustakawan kurang empati kepada pemustaka 

5. Kondisi ruangan perpustakaan yang sempit. 

6. Jam operasional perpustakaan tidak menentu.  

Dari latar belakang masalah yang ada, maka batasan masalah 

dalam penelitian ini adalah kualitas layanan perpustakaan meliputi 

bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati.  

 

D. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah yang akan dibahas pada penelitian, 

sebagai berikut:  

1. Bagaimana persepsi pemustaka terhadap kualitas layanan 

meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati? 

2. Apakah terdapat hubungan indikator bukti fisik, keandalan, 

daya tanggap, jaminan, dan empati dalam menggambarkan 

kualitas layanan perpustakaan? 
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E. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah, sebagai berikut :  

1. Mengetahui persepsi pemustaka kualitas layanan meliputi 

bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati.  

2. Mengetahui adanya hubungan indikator bukti fisik, keandalan, 

daya tanggap, jaminan, dan empati dalam menggambarkan 

kualitas layanan perpustakaan. 

 

F. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat penelitian ini bagi perpustakaan, 

pustakawan, pemustaka dan peneliti, sebagai berikut : 

Manfaat penelitian bagi perpustakaan dan pustakawan : 

1. Sebagai bahan tinjauan untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pemustaka pada layanan yang diberikan oleh perpustakaan.   

2. Sebagai bahan evaluasi dalam meningkatkan layanan 

perpustakaan. 

Manfaat penelitian bagi Pemustaka :  

1. Sebagai bahan aspirasi pemustaka terhadap penilaian 

kepuasan layanan perpustakaan yang diberikan.  

2. Sebagai bahan evaluasi dalam meningkatkan layanan 

perpustakaan. 

Manfaat penelitian bagi peneliti :  

1. Sebagai bahan rujukan terhadap penelitian-penelitian 

selanjutnya.  

2. Menambah wawasan berpikir dalam ilmu pendidikan 

khususnya bidang perpustakaan.  

3. Sebagai bekal ilmu ketika berkecimpung di lingkup 

perpustakaan.  
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G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan  

1. Penelitian tentang “Persepsi Pemustaka Terhadap Layanan 

Perpustakaan “Rumah Ilmu” Universitas Negeri Semarang”  

oleh Mokhamad Zakariya Eko Handoyono, Muhammad 

Burhanudin, dan Amalia Rahmadhani pada tahun 2020. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi kualitas 

layanan perpustakaan, mengetahui tingkat kepuasan terhadap 

layanan perpustakaan, dan mengetahui nilai tingkat kepuasan 

pemustaka berupa indeks kepuasan layanan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa persepsi pemustaka terhadap kualitas 

layanan perpustakaan menyatakan puas, tetapi kurang puas 

terhadap koleksi buku perpustakaan. Tingkat kepuasan 

terhadap layanan perpustakaan adalah memuaskan dengan 

skor rata-rata kepuasan pemustaka yaitu 2,89.
18

    

Perbedaan pada penelitian terdahulu dengan penelitian 

ini terdapat pada tujuan penelitian. Subjek yang dibahas pada 

penelitian terdahulu berupa kualitas layanan perpustakaan 

dan menganalisis tingkat kepuasan layanan berdasarkan 

indeks kepuasan layanan. Namun, pada penelitian ini 

membahas mengenai layanan perpustakaan berdasarkan 

indikator kualitas perpustakaan dengan memperhatikan bukti 

fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati.  

2. Penelitian tentang “Persepsi Mahasiswa terhadap Pelayanan 

Perpustakaan Universitas Trunojoyo Madura” oleh Fitri 

Jayanti dan Nanda Tika Arista pada tahun 2019. Tujuan 

dalam penelitian ini adalah mengetahui persepsi mahasiswa 

tehadap layanan perpustakaan Universtias Trunojoyo Madura 

yang terbagi menjadi tiga komponen, yaitu persepsi 

pemustaka terhadap layanan perpustakaan Universitas 

Trunojoyo Madura, persepsi pemustaka terhadap sarana dan 

prasarana perpustakaan Universitas Trunojoyo Madura, dan 

                                                     
18

Handoyo, Mokhamad Zakaria Eko, Muhamad Burhanudin, dan Amalia 

Rahmadhani. “Persepsi Pemustaka Terhadap Layanan Perpustakaan „Rumah Ilmu‟ 
Universitas Negeri Semarang.” Berkala Ilmu Perpustakaan Dan Informasi 17, no. 1 

(2021): 128–40. https://doi.org/10.22146/bip.v17i1.873 
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persepsi pemustaka terhadap kondisi sosial di perpustakaan 

Universitas Trunojoyo Madura. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa layanan perpustakaan di Universitas 

Trunojoyo Madura secara keseluruhan masuk dalam kategori 

baik.
19

  

Perbedaan pada penelitian terdahulu dengan penelitian 

ini terdapat pada komponen penelitian yang diteliti. 

Komponen yang diteliti pada penelitian terdahulu berupa 

persepsi layanan perpustakaan, sarana dan prasarana 

perpustakaan, kondisi sosial perpustakaan. Sedangkan, pada 

penelitian ini membahas mengenai kualitas layanan yang 

terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati.  

3. Penelitian tentang “Persepsi Mahasiswa Prodi PAI terhadap 

Kualitas Pelayanan Perpustakaan IAIN Langsa” yang ditulis 

Eva Safitri, Nazliati, dan Nani Endri Santi pada tahun 2021. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi mahasiswa 

terhadap kualitas layanan perpustakaan IAIN Langsa dengan 

fokus pada tiga bidang layanan, yaitu layanan sirkulasi, 

layanan referensi, dan layanan ruang baca. Hasil penelitian 

menunjukkaan bahwa layanan perpustakaan di IAIN Langsa  

secara keseluruhan mendapatkan kategori baik namun, pada 

layanan ruang baca sikap empati mendapatkan kategori 

sedang.
20

 

Perbedaan pada penelitian terdahulu dengan penelitian ini 

terdapat pada lingkup fokus layanan yang diteliti. Pada 

penelitian terdahulu lingkup fokus yang diteliti adalah layanan 

sirkulasi, layanan referensi dan layanan ruang baca pada 

perpustakaan institut. Sedangkan, pada penelitian ini 

                                                     
19

Jayanti, Fitri, dan Nanda Tika Arista. “Persepsi Mahasiswa Terhadap 

Pelayanan Perpustakaan Universitas Trunojoyo Madura.” Competence : Journal of 

Management Studies 12, no. 2 (2019): 205–23. 
https://doi.org/10.21107/kompetensi.v12i2.4958. 

20
 E Safitri, “Persepsi Mahasiswa Prodi PAI Terhadap Kualitas Pelayanan 

Perpustakaan IAIN Langsa,” Al-Ikhtibar: Jurnal Ilmu Pendidikan, 2017, 1–17, 
https://journal.iainlangsa.ac.id/index.php/ikhtibar/article/view/3246%0Ahttps://journa

l.iainlangsa.ac.id/index.php/ikhtibar/article/download/3246/1723. 
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membahas mengenai kualitas layanan yang terdiri dari bukti 

fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati  

4. Penelitian tentang “Persepsi pemustaka terhadap sikap 

pustakawan dalam layanan referensi di perpustakaan 

Universitas Katolik Soegijipranata”. Yang ditulis oleh Ahmad 

Isywarul Mujab, Ary Setyadi, Rukiyah pada tahun 2015. 

Penelitian ini bertujuan unuk mengetahui persespsi pemustaka 

terhadap sikap pustakawan pada layanan referensi 

perpustakaan Universitas Katolik Soegijipranata. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa layanan referensi yang 

diberikan oleh pustakawan sudah cukup baik.
21

 

Perbedaan pada penelitian terdahulu dengan penelitian ini 

yaitu pada rumusan masalah. Penelitian ini membahas 

mengenai sikap pustakawan. Sedangkan, pada penelitian ini 

membahas mengenai kualitas layanan perpustakaan meliputi 

bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati.    

5. Penelitian tentang “Persepsi Pemustaka terhadap 

Perpustakaan SMAN 2 Harau dalam Memenuhi Kebutuhan 

Informasi” oleh Vinda Fasa Rella dan Desriyeni pada tahun 

2019. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi 

pemustaka terhadap layanan, koleksi, fasilitas, dan sikap 

pustakawan di Perpustakaan SMAN 2 Harau. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa layanan, koleksi, fasilitas perpustakaan 

SMAN 2 Harau belum dapat dikatakan baik. Namun, pada 

sikap pustakawan perpustakaan SMAN 2 Harau tergolong 

sudah baik. 
22

  

Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian 

sebelumnya  adalah pada penelitian terdahulu membahas  

mengenai layanan, koleksi, fasilitas, dan sikap pustakawan di 

                                                     
21

 Mujab, Setyadi, dan Rukiyah, “Persepsi Pemustaka Terhadap Sikap 

Pustakawan Dalam Layanan Referensi Di Perpustakaan Universitas Katolik 
Soegijapranata.” 

22
 Rella, Vinda Fasa dan Desriyeni, “Persepsi Pemustaka Terhadap 

Perpustakaan SMAN 2 Harau Dalam Memenuhi Kebutuhan Informasi,” Ilmu 
Informasi Perpustakaan Dan Kearsipan 8, no. 1 (2019): 456, 

https://doi.org/10.24036/107448-0934. 
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perpustakaan SMAN 2 Harau. Sedangkan, pada penelitian ini 

membahas mengenai kualitas layanan yang terdiri dari bukti 

fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. 

Pada penelitian ini, penulis membahas mengenai “Persepsi 

Pemustaka terhadap Layanan Perpustakaan SMAN 1 Way 

Jepara Kabupaten Lampung Timur”.  Persamaan penelitian 

ini dengan penelitian terdahulu adalah pembahasan menggenai 

persepsi layanan perpustakaan. Sebagai pengembangan 

sekaligus pembaruan dari penelitian terdahulu, maka dalam 

penelitian ini penulis mencari persepsi pemustaka terhadap 

layanan Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara dari segi kualitas 

layanan meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan, dan empati. Adapun pembaruan lain dari penelitian 

terdahulu yaitu dalam penelitian ini penulis menggunakan 

metode analisis kuantiatif desktiptif dan analisis Confirmatory 

Factor Analysis. 

 

H. Sistematika Penulisan 

Sistematika pembahasan yang menjadi pedoman dalam proses 

penyusunan penelitian ini, sebagai berikut: 

BAB I Pendahuluan  

Bab I membahas mengenai penegasan judul, latar belakang 

masalah, identifikasi masalah dan batasan masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, kajian penelitian 

terdahulu yang relevan, dan sistematika penulisan. 

BAB II Landasan Teori dan Pengajuan Hipotesis 

Bab II membahas mengenai pengertian persepsi, faktor-faktor 

persepsi, proses persepsi, aspek-aspek persepsi, pengertian 

perpustakaan sekolah, tujuan perpustakaan sekolah, fungsi 

perpustakaan sekolah, pengertian layanan perpustakaan, sistem 

layanan perpustakaan, hakikat layanan perpustakaan, tujuan 

layanan perpustakaan, jenis layanan perpustakaan, kualitas layanan 

perpustakaan, standar nasional perpustakaan, dan pengajuan 

hipotesis. 
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BAB III Metode Penelitian 

Bab III membahas mengenai tempat dan waktu penelitian, 

pendekatan dan jenis penelitian, populasi dan sampel, teknik 

pengumpulan data, instrumen penelitian, uji validitas dan uji 

reliabilitas, uji Confirmatory  Factor Analysis, hipotesis, dan alur 

penelitian. 

BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Bab IV membahas mengenai gambaran umum SMAN 1 Way 

Jepara, informasi umum populasi,  serta analisis data hasil 

penelitian yaitu persepsi pemustaka mengenai kualitas layanan 

yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan  

empati, dan  hasil analisis data menggunakan Confirmatory factor 

analysis. 

BAB V Penutup 

Bab V membahas mengenai kesimpulan dan rekomendasi 

mengenai hasil penelitian yang telah ditentukan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai persepsi pemustaka 

terhadap layanan Perpustakaan SMAN 1 Way Jepara Kabupaten 

Lampung Timur, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:  

1. Berdasarkan hasil analisis persepsi civitas akademika SMA 

Negeri 1 Way Jepara pada setiap pertanyaan indikator 

layanan perpustakaan, dapat disimpulkan bahwa civitas 

akademika SMA Negeri 1 Way Jepara setuju bahwa 

pelayanan yang diberikan oleh Perpustakaan SMA Negeri 1 

Way Jepara sudah memuaskan dalam  hal sarana, prasarana, 

sumber daya manusia, bahkan keamanan. Hal ini ditunjukkan 

dengan nilai di setiap indikator kualitas layanan 

perpustakaan, yaitu; a) Nilai indikator bukti fisik 3.21 

(setuju); b) Nilai indikator keandalan 3.26 (sangat setuju); c) 

Nilai indikator daya tanggap 3.1 (setuju); d) Nilai indikator 

jaminan 3.20 (setuju); e) Nilai indikator empati, 3.25 (setuju).  

2. Lima indikator kualitas layanan memiliki hubungan satu sama 

lain dalam menggambarkan kualitas layanan Perpustakaan 

SMAN 1 Way Jepara. Hal ini ditunjukkan dengan seluruh 

pertanyaan maupun indikator telah memenuhi kriteria 

pegujian analisis CFA.  

 

B. Rekomendasi 

Berkenaan dengan penelitian yang telah dilakukan, terdapat 

beberapa rekomendasi untuk pembaca atau peneliti lain. Adapun 

rekomendasi dari peneliti, sebagai berikut: 

1. Rekomendasi untuk pembaca atau peneliti adalah dapat 

mengembangkan penelitian sejenis dengan menggunakan 

metode analisis Structural Equation Modeling (SEM) untuk 
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melihat indikator kualitas layanan yang mempengaruhi 

tingkat kualitas layanan.  
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