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ABSTRAI{

Chusnathul, Septiawati, 2018. Persepsi Pemustaka Terhadap Knalitas Pelayanan
Di Perpustakaan Pascasarjana Universitas Negeri Surabaya, Jurusan llmu
Perpustakaan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Pstitik Universitas Wiajaya
Kusuma surabaya. Pembimbing : {Ii Drs. suwarrono, M"si, {II) Fahriyah,
S.Sos., MA

Kata Kunci : Persepsi, Kualitas pelayanan

Pada dasarnya semua perpustakaan merupakan suatu instansi yang
memiliki proses kerja sama. yaitu memberikan pelayanan informasi kepada
penggune. Untuk mengetahui berhasil tidaknya suatu pelayanan perpustai<aan
yang berkuatitas salah satunya dapat diketahui dengan melihat persepsi pengguna
yang merupakan sasaran utama pelayanan. Tujuan dalam penelitian ini aOalatr
untuk mengetahui persepsi pemustaka terhadap kualitas pelayanan di
Perpustakaan Pascasarjana Universitas Nergeri Surabaya. Manfaat dalam
penelitian ini agar dapat mengetahui lebih mendalam tentang persepsi pemustaka
terhadap playanan yang diberikan di perpustakaan.

Variabel pnelitian adalah Kualitas Pelayanan. Suatu kualitas pelayanan
dapat dilihat dari sub variabel yaitureliablilry (kehandalan), responsiverr.r* i dayu
tanggap), assur$nce fiaminan) dan empatky (empati) dan tangible {bukti fisik)
yang dapat terpenuhi. Populasi yang digunakan peneliti adalah p€ngunjung
perpustakaan selama satu bulan yang berjumlah 500 oreng" Dengan mengambil
sampel sebesar 50 crang. Pengarnbilan sarnpel dalam penelitian ini menggunakan
"random sampling" atau sample acak. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif, deskriptif. Teknik pengumpulaa data dilalrukan melalui observasi,
penyebaran kuesioner atau angket. Teknis analisis data penelitian ini yaitu dengan
ditabulasi dalam tabel frekuensi dan menggunakan skala likert.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi pemustaka terhadap kualitas
pelayanan di Perpustakaan Pascasarjana Universitas Negeri Surabaya diketahui
rata-ratanya yaitu 3,59 dengan katagori puas, yang di ukur dari 5 sub variabel
yaitu kehandalan dengan skor rata-rata 3,45 , empati dengan skor rata-rata 3,59,
dan variabel bukti fisik dengan skor rata-rata 4,16"jaminan dengan skor rata-rata
3,88 termasuk dalam kriteria Puas, daya tanggap dengan skor rata-rata 2,g9
termasuk dalam kriteria Kurang Puas. dan dengan sisa I,4l termasuk kategori
Sangat Tidak Puas.
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