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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DI PERPUSTAKAAN UMUM

KABUPATEN BOYOLALI

Naning Choiri Nisa Rachma, Drs. Herbasuki Nurcahyanto, MT

ABSTRAK

Istilah administration for public mengandung arti bahwa pemerintah sebagai
penyelenggara pelayanan publik mempunyai tugas untuk menyelenggarakan
pelayanan publik sesuai dengan keinginan masyarakat. Pemerintah Daerah
Kabupaten Boyolali menyelenggarakan berbagai pelayanan, salah satunya, yaitu
Perpustakaan Umum Kabupaten Boyolali yang bergerak di bidang pelayanan jasa
informasi. Perpustakaan umum sebagai salah satu pelayanan jasa informasi yang
disediakan dan dapat dinikmati untuk seluruh lapisan masyarakat, dengan adanya
perpustakaan umum dapat menjembatani antara mahalnya harga buku dan
kebutuhan informasi masyarakat yang terus meningkat. Peran perpustakaan umum
dalam meningkatkan pengetahuan pengunjung akan tercapai apabila perpustakaan
dapat memberikan pelayanan yang baik serta berkualitas kepada pengunjung
perpustakaan. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis kualitas pelayanan
yang ada di Perpustakaan Umum Kabupaten Boyolali dan untuk menganalisis
faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan di Perpustakaan Umum
Kabupaten Boyolali. Penelitian ini menggunakan teori Zeithaml dan Satoh et al
yang terdiri dari dimensi Tangible, Reliable, Responsiveness, Assurance, Empathy,
dan Collection and Access, faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan
menggunakan teori dari Moenir dan Thoha yang terdiri dari faktor sarana pelayanan
dan faktor sistem, GAP Model, dan Importance Performance Analysis (IPA). Jenis
penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tipe penelitian
deskriptif. Populasi penelitian ini adalah seluruh pengunjung Perpustakaan Umum
Kabupaten Boyolali dengan menggunakan teknik sampling incidental sebanyak 92
responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keseluruhan pelayanan di
Perpustakaan Umum Kabupaten Boyolali memiliki rata-rata tingkat kinerja sebesar
2,76 dan rata-rata tingkat kepentingan sebesar 3,62 berarti pelayanan dapat
dikatakan baik.

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, Perpustakaan
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ANALYSIS OF SERVICE QUALITY IN THE PUBLIC LIBRARY OF

BOYOLALI

Naning Choiri Nisa Rachma, Drs. Herbasuki Nurcahyanto, MT

ABSTRACT

The term administration for public implies that the government as the organizer of
public services has the duty to provide public services in accordance with public’s
needs. The Regional Government of Boyolali has organized various types of public
services, one of them being the Public Library of Boyolali which is actively
providing information services. Public library as one of the provider of information
services that is accessible for all community members, can be the link between the
high price of books and the increasing needs for information inside the community.
The role of public libraries in increasing visitors’ knowledge will be achieved if the
library capable of providing a good quality service to its visitors. The purpose of
this study is to analyze the services quality in the Public Library of Boyolali and
also the factors influencing service quality at the Public Library of Boyolali. This
study uses the theories of Zeithaml and Satoh et al consisting of Tangible, Reliable,
Responsiveness, Assurance, Empathy, and Collection and Access, factors that
influence the service quality use theories from Moenir and Thoha consisting of
service facility and system factors, GAP Model, and Importance Performance
Analysis (IPA). This study is a quantitative research with descriptive method. The
study population was the whole visitors of the Public Library of Boyolali and using
incidental sampling techniques with 92 respondents. The results showed that the
overall service in the Public Library of Boyolali has an average level of
performance on 2.76 and an average level of importance on 3.62 means that the
service is considered to be good.

Key Words : Library, Quality, Service
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