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ABSTRAK 

Lia Haryanti (2023) :Tingkat Kepuasan Siswa Pada Pelayanan 

Perpustakaan di SekolahMenengah Atas  Negeri 12 

Pekanbaru 

Penelitian ini merupakan penelitian analisis deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif, yang bertujuan untuk mengetahui: Bagaimana tingkat kepuasan siswa 

pada pelayanan perpustakaan di SMA Negeri 12 Pekanbaru. Adapun yang 

menjadi subjek dalam penelitian ini yaitu siswa SMA Negeri 12 Pekanbaru. 

Sedangkan yang menjadi objek dalam penelitian ini adalah tingkat kepuasan siswa 

pada pelayanan perpustakaan. Populasi dalam penelitian ini berjumlahkan 1.294 

orang siswa dan untuk mencari sampel peneliti menggunakan teknik 

proportionate stratified random sampling sehingga sampel yang diperoleh 93 

orang dari kelas X, XI, dan XII. Dalam Penelitian ini, data dikumpulkan 

menggunakan kuesioner dalam bentuk skala likert, dimana hasil data kuesioner 

tersebut di analisis menggunakan presentase deskriptif. Berdasarkan hasil analisis 

penelitian menunjukkan bahwa: Tingkat kepuasan siswa pada pelayanan 

perpustakaan di SMA Negeri 12 Pekanbaru dirasa sangat puas oleh siswa. Hal 

tersebut ditunjukkan dengan skor presentase yang diperoleh yakni sebesar 83,5%. 

Dari skor presentase yang didapatkan, rendahnya tingkat kunjungan bukan di lihat 

dari kualitas pelayanannya melainkan kekurangan minat belajar pada siswa. 

Sehingga siswa kurang mengunjungi perpustakaan di setiap harinya. 

Kata Kunci : Perpustakaan, Pelayanan Perpustakaan, Kepuasan Siswa. 
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ABSTRACT 

Lia Haryanti, (2023): Student Satisfaction Level of Library Services at 

State Senior High School 12 Pekanbaru 

It was descriptive analysis research with quantitative approach aiming at finding 

out how student satisfaction level of library services was at State Senior High 

School 12 Pekanbaru.  The subjects of this research were students at State Senior 

High School 12 Pekanbaru, and the object was student satisfaction level of library 

services.  1,294 students were the population of this research, and proportionate 

stratified random sampling technique was used in this research, so the samples 

were 93 students from the tenth, eleventh, and twelfth grade.  In this research, the 

data were collected by using questionnaire in Likert scale.  The results of 

questionnaire data were analyzed by using descriptive percentage.  Based on the 

analysis results, students were very satisfied with library services at State Senior 

High School 12 Pekanbaru, it was shown with the percentage score 83.5%.  Based 

on the percentage score obtained, the low of visit level was not seen from the 

service quality, but from the lack of student learning interest.  So, students did not 

visit the library every day. 

Keywords: Library, Library Services, Student Satisfaction  
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 ملخص
كومية الحوية لمدرسة الثانمستوى رضا التلاميذ عن خدمات المكتبة في ا: (2023) ليا هاريانتي،

 بكنبارو 12

تلاميذ رضا ال ستوىهذا البحث عبارة عن بحث تحليلي وصفي مع نهج كمي، ويهدف إلى معرفة: م
المدرسة تلاميذ البحث  هذاأفراد . بكنبارو 12الحكومية عن خدمات المكتبة في المدرسة الثانوية 

دد المكتبة. بلغ ع مستوى رضا التلاميذ عن خدماتوالموضوع . بكنبارو 12الحكومية  الثانوية
شوائية الع ةننية أخذ العيتق ةالباحث تاستخدم ة،عينالطالبًا ولإيجاد  1.294السكان في هذا البحث 

. 12و  11و  10الصف  شخصًا من 93التي تم الحصول عليها  ةالمتناسبة بحيث كانت العينالطبقية 
ليل نتائج ث تم تح. حي هذا البحث، تم جمع البيانات باستخدام استبيان في شكل مقياس ليكرتفي

يذ عن التلام ر أنظهيالاستبيان باستخدام النسب الوصفية. بناءً على نتائج تحليل البحث، 
لك ضا الشديد. يشار إلى ذبالر  واقد شعر  بكنبارو 12الحكومية خدمات المكتبة في المدرسة الثانوية 

لدرجة المئوية التي تم من ا٪. 83,5من خلال النسبة المئوية التي تم الحصول عليها والتي تساوي 
عدم  ة بل منلخدماالحصول عليها، لا ينُظر إلى المستوى المنخفض للزيارات من خلال جودة 

 ل يوم.بة كالاهتمام بالتعلم لدى التلاميذ. لذلك لا يقوم التلاميذ بزيارة المكت

 كتبة، رضا التلاميذالم، خدمات ةمكتب: الأساسيةت الكلما
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Disuatu lembaga pendidikan, siswa berperan penting dalam 

meningkatkan dan memajukan kualitas lembaga pendidikannya. Karena, 

suatu pendidikan bisa terbilang bermutu apabila bisa meningkatkan 

kemampuan peserta didiknya menjadi manusia yang terampil dan kreatif 

serta mampu menghasilkan output yang berkualitas. Selain itu, siswa 

menjadi salah satu subyek yang memanfaatkan semua sumber daya 

pendidikan yang ada didalamnya. Mulai dari fasilitas yang disediakan 

maupun pelayanan yang di terimanya. Oleh karenanya, perlu untuk sebuah 

sekolah memiliki sumber daya pendidikan yang cukup salah satunya 

adalah tersedianya perpustakaan dan pelayanan yang bagus didalamnya. 

Sehingga, siswa akan merasa nyaman dan puas selama menempuh 

pendidikan yang tempuhnya.  

Kepuasan merupakan kondisi emosional yang menyenangkan 

maupun tidak menyenangkan di ungkapkan melalui sikap positif maupun 

negatif dalam memberikan tanggapan terhadap lingkungan tersebut.1 

Kepuasan pada siswa juga bisa disebut dengan kepuasan pelanggan yang 

menggunakan suatu jasa layanan pendidikan. Menurut Tjiptono, kepuasan 

pelanggan merupakan kondisi yang ditunjukkan oleh pelanggan ketika 

                                                           
1 Komarudin dan Bayu Hakam Subekti, Tingkat Kepuasan Siswa Terhadap Pembelajaran 

PJOK Daring, Jambura Health and Sport Journal, Vol. 3 No. 1, (2021), hal. 17 
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mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang 

diharapkannya serta terpenuhi dengan baik.2 Setiap individu mempunyai 

nilai dan kebutuhan tersendiri dalam dirinya sehingga masing-masing 

tingkat kepuasan antar individu berbeda-beda. 

Engel, Roger & Miniard mengatakan bahwa kepuasan merupakan 

evaluasi pasca konsumsi untuk memilih beberapa alternatif yang berguna 

dalam memenuhi harapan yang diharapkan.3 Jadi, bagaimanapun persepsi 

siswa sangat penting dalam memberikan evaluasi sebuah layanan yang 

dirasakannya. Kepuasan siswa bisa dipengaruhi oleh layanan yang ada di 

sekolahnya salah satunya yakni layanan perpustakaan. Dalam UU No. 43 

Tahun 2007 Pasal 4 Perpustakaan bertujuan untuk memberikan layanan 

kepada pemustaka, meningkatkan kegemaran membaca, serta memperluas 

wawasan dan pengetahuan untuk mencerdaskan kehidupan bangsa.4 

Perpustakaan menjadi salah satu sarana untuk menunjang jalannya proses 

belajar mengajar disekolah tersebut. Untuk itu perlu bagi perpustakaan 

sekolah tersebut menciptakan sebuah kegiatan layanan perpustakaan yang 

baik agar siswa tidak pernah bosan untuk mengunjungi perpustakaan 

tersebut. 

Menurut Elva Rahma didalam bukunya menjelaskan bahwa 

layanan perpustakaan merupakan pemberian informasi dan fasilitas kepada 

                                                           
2 Meithiana Indrasari, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan, (Surabaya: Unitomo Press, 

2019), hal. 90 
3 Ibid, hal. 85 
4 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 43 Tahun 2007, hal. 4  



3 

 

 

pemustaka untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan secara optimal.5 

Fasilitas dapat di artikan sebagai sarana dan prasarana yang tersedia di 

perpustakaan tersebut untuk memberikan pelayanan yang maksimal agar 

siswa didalamnya bisa merasa nyaman dan puas dalam mencari kebutuhan 

yang diinginkannya. Sedangkan Muchyidin yang dikutip oleh sinaga 

didalam bukunya andi prastowo berpendapat bahwa kegiatan pelayanan 

perpustakaan adalah usaha yang dilakukan dalam mendayagunakan bahan-

bahan agar setiap bahan yang tersedia di perpustakaan dapat dimanfaatkan 

secara maksimal oleh para pemakainya.6 Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa pelayanan perpustakaan bukan hanya memberikan layanan berupa 

fasilitas akan tetapi pelayanan perpustakaan juga harus mendayagunakan 

bahan pustaka didalam perpustakaan agar bisa dimanfaatkan secara 

optimal oleh seluruh siswa didalam perpustakaan tersebut.  

Perpustakaan di SMA Negeri 12 Pekanbaru ini, merupakan salah 

satu perpustakaan yang dibangun untuk memfasilitasi pembelajaran siswa. 

Dengan adanya perpustakaan ini, siswa bisa lebih mengembangkan dirinya 

melalui literasi yang dilakukan. Selain dari pada itu, perpustakaan ini 

mempunyai jumlah petugas yang memadai dalam memberikan beberapa 

layanan didalamnya. Walaupun perpustakaan mempunyai jumlah petugas 

yang memadai dalam memberikan layanan. Akan tetapi, berdasarkan 

observasi yang dilakukan masih terdapat tingkat kunjungan siswa yang 

                                                           
5 Elva Rahma, Akses dan Layanan Perpustakaan: Teori & Aplikasi, (Jakarta: 

Prenadamedia Group, 2018), hal. 2 
6 Andi Prastowo, Manajemen Perpustakaan Sekolah Profesional, (Yogyakarta: Diva 

Press, 2012), hal. 243 
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setiap harinya masih terbilang sedikit. Selain dari pada itu, petugas juga 

belum pernah melakukan uji tingkat kepuasan dalam pelayanan yang 

digunakan selama ini. Sehingga sampai sekarang belum ada yang 

mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pada pelayanan yang telah 

diberikan oleh perpustakaan ini.  

Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti semakin tertarik untuk 

melakukan penelitian ini dengan mengangkat judul yakni “Tingkat 

Kepuasan Siswa pada Pelayanan Perpustakaan di Sekolah Menegah Atas 

Negeri 12 Pekanbaru” 

B. Penegasan Istilah 

Untuk menghindari suatu kesalahan yang berhubungan dengan 

penelitian ini, maka peneliti perlu untuk menjelaskan istilah-istilah yang 

berkaitan dengan judul peneliti ini supaya tidak menimbulkan kesalahan 

didalamnya. Adapun penjelasan istilah tersebut yakni: 

1. Kepuasan Siswa 

Kepuasan pelanggan (siswa) merupakan respon kepuasan atau 

ketidakpuasaan yang dihasilkan antara harapan sebelumnya dan 

kinerja aktual yang dirasakan. Selain itu, Kepuasan pemustaka 

merupakan suatu kondisi dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan 
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pengguna bisa terpenuhi melalui pelayanan informasi atau layanan 

lain yang diterima dan dirasakan dari perpustakaan.7 

Dengan demikian, kepuasan siswa sebagai pemustaka merupakan 

sebuah respon yang dihasilkan oleh dirinya dari sebuah pelayanan 

informasi ataupun layanan lainnya seperti fasilitas yang bisa 

mempermudah dirinya mendapatkan sebuah informasi yang diterima 

dan bisa dirasakan olehnya dari layanan sebuah perpustakaan tersebut.  

2. Pelayanan Perpustakaan 

Pelayanan perpustakaan merupakan kegiatan penyediaan bahan 

pustaka sebagai sumber informasi yang tepat serta penyediaan 

berbagai bantuan seperti fasilitas di dalamnya atau pelayanan yang 

sesuai dengan kebutuhan yang diperlukan oleh pengguna 

perpustakaan tersebut.8   

C. Alasan Memilih Judul 

Adapun alasan peneliti memilih judul tersebut yakni: 

1. Masalah yang diteliti dalam penelitian ini, peneliti menganggap 

mampu dalam menelitinya 

2. Masalah yang diteliti sesuai dengan jurusan yang diampuh 

                                                           
7 Andi Milu Marguna, Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pemustaka di 

UPT Perpustakaan Universitas Hasanuddin, Jurnal Jupiter, Vol.XIII No.1 (2014), hal. 32 
8 Purwani Istiana, Pelayanan Perpustakaan, (Yogyakarta : Penerbit Ombak, 2014), hal. 2. 
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3. Menurut penulis masalah yang diangkat tidak banyak yang meneliti 

terutama bagi mahasiswa di UIN SUSKA RIAU sehingga peneliti 

tetarik dengan judul ini 

4. Lokasi penelitian yang penulis teliti sangat terjangkau sehingga 

memudahkan penulis untuk meneliti mengenai judul ini. 

D. Permasalahan 

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di kemukakan, 

maka dapat diidentifikasikan masalahnya sebagai berikut: 

a. Hambatan dalam layanan perpustakaan di Sekolah Menengah Atas 

Negeri 12 Pekanbaru 

b. Tingkat kepuasan siswa pada  layanan perpustakaan di Sekolah 

Menegah Atas Negeri 12 Pekanbaru 

c. Pentingnya pelayanan perpustakaan dalam meningkatkan kepuasan 

siswa di Sekolah Menegah Atas Negeri 12 Pekanbaru. 

2. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka peneliti akan 

membatasi masalah dan berfokus pada “Tingkat Kepuasan Siswa pada 

Pelayanan Perpustakaan di Sekolah Menengah Atas Negeri 12 

Pekanbaru”. 



7 

 

 

3. Rumusan Masalah  

Adapun rumusan masalah didalam penelitian ini yaitu “Bagaimana 

tingkat kepuasan siswa pada pelayanan perpustakaan di Sekolah 

Menengah Atas Negeri 12 Pekanbaru?” 

E. Tujuan dan Manfaat Masalah 

1. Tujuan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan masalah dalam 

penelitian ini yaitu untuk mengetahui “Tingkat kepuasan siswa pada 

pelayanan perpustakaan di Sekolah Menengah Atas Negeri 12 

Pekanbaru.” 

2. Manfaat Masalah 

Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu: 

a. Secara Teoritis 

Untuk menambah wawasan dan keilmuan mengenai tingkat 

kepuasan siswa pada pelayanan perpustakaan.  

b. Secara praktis  

Sebagai bahan masukan dan perbaikan serta menjadi sumber 

data informasi untuk peningkatan dan pengembangan pelayanan 

perpustakaan bagi sekolah. 
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c. Secara akademis 

Sebagai bahan bacaan atau informasi bagi para pembaca 

mengenai tingkat kepuasan siswa pada pelayanan perpustakaan. 

d. Secara administrasi 

Sebagai syarat dalam menyelesaikan tugas akhir untuk Sarjana 

(S1) di Program Studi Manajemen Pendidikan Islam, Fakultas 

Tarbiyah dan Keguruan, Universitas Islam Negeri Sultan Syarif 

Kasim Riau. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Konsep Teori 

1. Perpustakaan Sekolah 

a. Pengertian Perpustakaan Sekolah 

Perpustakaan merupakan cakupan dari sebuah ruangan atau 

bagian dari bangunan yang tersendiri dan berisikan buku-buku 

koleksi, yang diatur dan disusun dengan sedemikian rupa, sehingga 

mempermudah apa yang dicari dan di pergunakan serta diperlukan 

oleh pembaca.9 Menurut Sulistyo-Basuki didalam buku Sukaesih 

menyebutkan bahwa perpustakaan merupakan sebuah ruangan 

yang menjadi bagian dari sebuah gedung atau pun sebuah gedung 

tersendiri yang digunakan untuk menyimpan buku dan terbitan 

lainnya yang disimpan menurut tata letak yang sesuai susunannya 

untuk dibaca oleh pemustaka, bukan untuk dijual.10 

Perpustakaan sekolah merupakan perpustakaan yang berada di 

lingkungan pendidikan dasar dan menengah yang merupakan 

bagian integral dari kegiatan sekolah dan merupakan pusat sumber 

                                                           
9 Sutarto, Manajemen Perpustakaan, (Jakarta: Sagung Seto, 2006), hal. 11 
10 Hartono, Manajemen Perpustakaan Profesional dasar dasar Teori Perpustakaan dan 

Aplikasinya, (Jakarta: CV. Sagung Seto, 2016), hal. 7 



10 

 

 

belajar untuk mendukung tercapainya tujuan pendidikan di sekolah 

yang bersangkutan.11 

Menurut Pawit M. Yusuf dan Yaya Suhendar mejelaskan bahwa 

perpustakaan sekolah merupakan perpustakaan yang berada di 

lingkungan sekolah, dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan 

informasi bagi masyarakat dilingkungan sekolah dan berperan 

sebagai media dan sarana untuk menunjang kegiatan proses belajar 

mengajar (PMB) di tingkat sekolah.12 

Menurut Engking Mudyana dan Royani didalam buku Dian 

Sinaga juga menjelaskan bahwa perpustakaan sekolah merupakan 

sarana penunjang pendidikan yang bertindak di satu pihak sebagai 

pelestari ilmu pengetahuan, dan di lain pihak sebagai sumber bahan 

pendidikan yang akan diwariskan kepada generasi yang lebih 

muda. Dan secara nyata bahwa perpustakaan merupakan sarana 

untuk proses belajar dan mengajar bagi guru maupun murid.13 

Dari beberapa penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa 

perpustakaan sekolah merupakan perpustakaan yang berada di 

lingkungan sekolah dengan tujuan untuk memfasilitasi kegiatan 

belajar mengajar dan memudahkan masyarakat sekolah untuk 

mencari kebutuhan informasi yang dibutuhkan. Selain dari pada itu 

                                                           
11 Lasa Hs, Manajemen Perpustakaan Sekolah/Madrasah, (Yogyakarta: Ombak, 2013), 

hal. 20 
12 Pawit M. Yusuf dan Yaya Suhendar, Pedoman Penyelenggaraan Sekolah, (Jakarta: 

Kencana Prenada Media group, 2010), hal. 2 
13 Dian Sinaga, Mengelola Perpustakaan Sekolah, (Bandung: Pustaka Jaya, 2018), hal 16 
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perpustakaan sekolah juga merupakan tempat untuk melestarikan 

dan merawat bahan bacaan didalamnya guna melengkapi sumber 

informasi sehingga bisa digunakan untuk generasi-generasi 

selanjutnya. 

b. Tujuan dan Fungsi Perpustakaan Sekolah 

Tujuan didirikannya perpustakaan sekolah adalah untuk 

memberikan bekal kemampuan dasar kepada peserta didik dan 

mempersiapkan mereka untuk mengikut pendidikan menengah. 

Dari hal tersebut maka tujuan dari perpustakaan sekolah yaitu:14 

1) Mendorong dan mempercepat proses penguasaan teknik 

membaca para siswa 

2) Membantu menulis kreatif bagi para siswa dengan bimbingan 

guru dan pustakawan 

3) Menumbuhkembangkan minat dan kebiasaan membaca para 

siswa 

4) Menyediakan berbagai macam sumber informasi untuk 

kepentingan pelaksanaan kurikulum  

5) Mendorong, menggairahkan, memelihara, dan memberi 

semangat membaca dan semangat belajar bagi para siswa 

                                                           
14 Pawit M. Yusuf dan Yaya Suhendar, Op.Cit, hal. 3 
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6) Memperluas, memperdalam dan memperkaya pengalaman 

belajar para siswa dengan membaca buku dan koleksi lain 

yang mengandung ilmu pengetahuan dan teknologi yang 

disediakan oleh perpustakaan 

7) Memberikan hiburan sehat untuk mengisi waktu senggang 

melalui kegiatan membaca, khususnya buku dan sumber 

bacaan lain yang bersifat kreatif dan ringan seperti fiksi, 

cerpen, dan lainnya. 

Tujuan perpustakaan sekolah dimaksudkan untuk:15 

1) Membantu proses belajar mengajar 

2) Melakukan penelitian sederhana 

3) Mengembangkan minat baca untuk menciptakan kondisi 

belajar mandiri, terutama setelah lepas dari pendidikan 

formal 

4) Memperluas kesempatanbelajar bagi peserta didik 

5) Membiasakan siswa mencari mencari informasi sendiri di 

perpustakaan secara menual maupun melalui komputer 

                                                           
15 Lasa Hs, Membina Perpustakaan Madrasah dan Sekolah Islam, (Yogyakarta: Adicita 

Karya Nusa, 2002), hal. 4 
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6) Memperoleh bahan rekreasi yang sehat melalui bacaan 

ringan, seperti surat kabar, majalah popular, maupun 

buku-buku fiksi. 

7) Mengembangkan minat siswa maupun guru dengan lebih 

memperdalam bidang tertentu melalui bacaan. 

Pada dasarnya, perpustakaan memiliki fungsi umum seperti: 

1) Sumber Informasi, didalam perpustakaan harusnya 

memiliki buku teks, majalah, jurnal, ensiklopedi, CD, 

film, dan lain sebagainya. Selain itu, perpustakaan 

sebaiknya dilengkapi fasilitas internet untuk menunjang 

kebutuhan dalam memperoleh informasi. Dari fungsi 

sumber informasi ini menimbulkan beberapa manfaat 

yaitu: 

a) Mendapatkan infomasi didalam perpustakaan sesuai 

dengan kebutuhan 

b) Menimbulkan rasa percaya diri dalam menyerap 

infomasi dan berkesempatan dalam memilih informasi 

yang layak sesuai dengan kebutuhan  

c) Mendapatkan berbagai ide dari buku yang ditulis oleh 

para ahli 
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d) Bisa memecahkan masalah melalui sumber informasi 

yang telah tersedia. 

2) Pendidikan, informasi yang didapat digunakan sebagai 

bentuk pengembangan diri bagi para pembaca, dengan 

memilih buku yang disukai dan diperlukan. Adapun 

perpustakaan memberikan beberapa manfaat bagi dunia 

pendidikan yaitu: 

a) Mengembangkan dan membangkitkan minat pembaca 

dengan meningkatkan krestivitas dan kegiatan intelektual 

b) Mendapat kesempatan untuk mendidik diri sendiri secara 

berkesinambungan 

c) Mempercepat dalam penguasaan dalam bidang 

pengetahuan dan teknologi 

d) Meningkatkan sikap sosial dan menciptakan masyarakat 

yang demokratis. 

3) Tempat Belajar, perpustakaan sekolah merupakan tempat 

yang digunakan pada siswa agar dapat melakukan kegiatan 

belajar mandiri maupun kelompok, oleh karena itu didalam 

perpustakaan sekolah biasanya disediakan ruang untuk 

diskusi kelompok. 
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4) Kebudayaan, perpustakaan menyediakan berbagai bahan 

koleksi untuk meningkatkan mutu kehidupan dengan 

memanfaatkan berbagai informasi sebagai rekaman budaya 

bangsa untuk meningkatkan taraf hidup dan mutu kehidupan 

seseorang. Bukan hanya itu, akan tetapi juga bisa 

meningkatkan minat pembaca terhadap kesenian dan 

keindahan sehingga dapat mendorong tumbuhnya keativitas 

dalam bidang seni. Jadi, perpustakaan juga sangat bermanfaat 

untuk mengembangkan sebuah sikap manusia yang positif 

sehingga bisa menunjang kehidupan antar budaya secara 

harmonis. 

5) Penelitian, didalam perpustakaan telah menyediakan berbagai 

bahan informasi yang dibutuhkan untuk menunjang jalannya 

penelitian. Informasi yang disajikan itu sendiri disajikan 

dalam berbagai bentuk dan jenis. Oleh karena itu para siswa 

maupun guru bisa untuk mencari tema penelitian melalui 

sumber informasi di perpustakaan. 

6) Rekreasi, sebuah perpustakaan dapat menunjang berbagai 

kegiatan yang kreatif dan hiburan yang positif. Selain itu juga 

dapat mengembangkan minat rekreasi melalui berbagai 

bacaan dan pemanfaatan waktu yang senggang.16  

 
                                                           

16 Triyani, Manajemen Perpustakaan Sekolah, (Jakarta: PT Perca, 2021), hal. 2 
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2. Pelayanan Perpustakaan 

a. Pengertian Pelayanan Perpustakaan   

Secara definitif layanan “to serve” yang artinya melayani 

yaitu kegiatan yang dipersiapkan untuk memberikan jasa terhadap 

materi produk yang dimiliki perpustakaan dapat dimanfaatkan 

kepada masyarakat yang membutuhkan.17  Pada dasarnya layanan 

perpustakaan adalah penyedia bahan pustaka untuk masyarakat 

dengan tepat dan akurat. Sesuai dengan tujuan dan fungsi 

perpustakaan sekolah seperti menyajikan informasi untuk 

kepentingan pelaksanaan proses belajar mangajar dan rekreasi bagi 

siswa dan siswa dengan mempergunakan bahan pustaka yang ada 

di perpustakaan. Kegiatan layanan yang ada di dalam perpustakaan 

sekolah meliputi peminjaman buku, melayani kebutuhan pelajaran 

di kelas, menyediakan sumber informasi bagi siswa dan guru, 

mendidik anak untuk dapat mencari informasi sendiri, dan melatih 

siswa untuk mahir menggunakan bahan pustaka seperti kamus, 

ensiklopei, membaca peta dan bola (Globe). 

Pelayanan juga termasuk kedalam proses pemenuhan atau 

tindakan untuk memenuhi suatu kepuasan pelanggan melalui 

kegiatan orang lain secara langsung. Sehingga dari pelayanan 

tersebut seseorang akan memahami dan merasakan dengan apa 

yang telah diterimanya selama berada di dalamnya terutama dalam 
                                                           

17 Hartono, Op.Cit,  hal 231 
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segi pelayanan perpustakaan yang memerlukan suatu dukungan 

yang penuh dari orang-orang yang telah berkunjung ke 

perpustakaan tersebut.  

Pelayanan perpustakaan merupakan suatu kegiatan dari pihak 

School Librarian untuk memberikan kesempatan kepada para 

pemakai perpustakaan dalam mendayagunakan bahan-bahan 

pustaka yang ada dan fasilitas-fasilitas perpustakaan sekolah yang 

lainnya secara optimal. 

Sedangkan menurut Depdikbud, pelayanan perpustakaan 

merupakan kegiatan yang menyampaikan bantuan kepada 

pemustaka melalui berbagai fasilitas, aturan dan tata cara tertentu 

di sebuah perpustakaan, agar seluruh koleksi perpustakaan dapat 

dimanfaatkan semaksimal mungkin oleh pemustaka tersebut.18  

Bukan hanya itu, pelayanan perpustakaan yang baik 

memerlukan landasan seperti asas atau prinsip layanan 

perpustakaan. Menurut Darmono, asas layanan perpustakaan yaitu: 

1) Selalu berorientasi kepada kebutuhan dan kepentingan 

pemustaka 

2) Layanan yang diberikan atas dasar keseragaman, keadilan, 

merata dan memandang pemakai perpustakaan sebagai satu 

                                                           
18 Isran Enaldi, Upaya Meningkatkan Layanan Pemustaka di UPT Perpustakaan 

Universitas Bengkulu, Jurnal Ilmu Perpustakaan dan Informasi, Vol. 3 No. 2 (2018), hal. 206 
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kesatuan yang menyeluruh dan tidak dipandang secara 

individual 

3) Layanan perpustakaan dilandasi dengan tata aturan yang jelas 

untuk mengoptimalkan fungsi layanan 

4) Layanan yang dilaksanakan dengan mempertimbangkan faktor 

kecepatan, ketepatan, dan kemudahan yang didukung oleh 

administrasi yang baik.19 

Sejalan dengan pernyataan tersebut, Basuki juga 

mengemukakan beberapa prinsip-prinsip dasar mengenai 

pelayanan perpustakaan yaitu: 

1) Layanan perpustakaan yang bersifat Universal, dimana layanan 

ini bukan hanya diberikan secara khusus untuk individu, 

melainkan juga diberikan kepada pengguna perpustakaan 

secara umum. 

2) Pelayanan yang berorientasi kepada pengguna, yang artinya 

mengutamakan kepentingan para pengguna bukan kepentingan 

pengelola. 

3) Menggunakan disiplin, sebagai bentuk untuk keamanan dan 

kenyamanan bersama dalam memanfaatkan sebuah 

perpustakaan 

                                                           
19 Elva Rahmah, Op. Cit, hal. 5 
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4) Adanya sistem yang dikembangkan dengan mudah, cepat, dan 

tepat. Sehingga, mempermudah mencari bahan informasi yang 

dibutuhkan oleh pengguna tersebut.20 

Dari beberapa pengertian dan pendapat mengenai pelayanan 

perpustakaan dapat diketahui bahwa sebuah pelayanan di dalam 

pepustakaan menjadi bagian terpenting yang menjadi tolak ukur 

dari suatu keberhasilan perpustakaan dimana dibagian ini 

berhubungan langsung dengan pemustaka.  Dengan adanya 

pelayanan di perpustakaan sekolah siswa bisa memperoleh 

informasi yang dibutuhkan melalui berbagai media atau alat bantu 

yang tersedia didalamnya.  

b. Tujuan Pelayanan  Perpustakaan 

Tujuan adanya pelayanan perpustakaan ini yaitu untuk 

membantu memenuhi kebutuhan para pemustaka dalam 

menggunakan koleksi yang ada di perpustakaan secara efektif, 

efesien dan tepat guna. Di sisi lain, tujuan diselenggarakannya 

layanan perpustakaan yaitu agar koleksi dan bahan-bahan pustaka 

yang tersedia dapat dimanfaatkan secara maksimal oleh pengguna 

perpustakaan.21  

                                                           
20 Fitri Luthfiyah, Manajemen Perpustakaan Dalam Meningkatkan Layanan Perpustakaan, 

Jurnal El-Idare, Vol.1 No.2 , Desember (2016), hal. 192 
21 Priyono Darmanto, Manajemen Perpustakaan, (Jakarta: Bumi Aksara, 2016), hal. 114 
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Jika dilihat dari segi tujuan primanya, pelayanan perpustakaan 

memiliki tujuan yang jelas dan dapat memberikan kepuasan 

terhadap pemustakannya. Disini pelayanan perpustakaan tidak 

mencari untung. Akan tetapi, pelayanan perpustakaan ini 

memberikan yang terbaik kepada pemustakannya.22 Dengan 

adanya layanan perpustakaan di sekolah semua bisa terpenuhi 

berbagai keperluan informasi di lingkungan sekolah seperti 

kebutuhan informasi guru dan peserta didiknya. Untuk itu 

perpustakaan sekolah harus dilengkapi dengan buku-buku referensi 

yang dibutuhkan dan disediakan ruang untuk membaca, diskusi 

serta sebagai tempat jasa peminjaman.  

Dengan demikian, dapat diketahui bahwa tujuan dari adanya 

pelayanan perpustakaan yaitu untuk membantu dan memenuhi 

kebutuhan pemustaka dan memanfaatkan bahan koleksi 

perpustakaan secara efektif, efesien dan tepat guna, sehingga bisa 

memberikan kepuasan terhadap pengguna perpustakaan. 

c. Jenis-Jenis  Pelayanan Perpustakaan 

Jenis layanan pada perpustakaan tergantung pada 

perpustakaannya Secara Umum dalam sebuah perpustakaan 

mempunyai 2 jenis pelayanan perpustakaan diantaranya, yaitu: 

 

                                                           
22 Andi Prastowo, Op.Cit, hal. 245 
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1)  Pelayanan Sirkulasi 

Pelayanan sirkulasi merupakan salah satu pelayanan yang 

berinteraksi langsung kepada pengguna atau pemustaka. 

Pelayanan ini menjadi salah satu tolak ukur dalam keberhasilan 

suatu perpustaakaan, karena pelayanan ini juga menyangkut 

pada masalah citra perpustakaan. Menurut Lasa, sirkulasi 

merupakan kata yang berasal dari bahasa Inggris yang artinya 

perputaran peredaran seperti sirkulasi uang dan sebagainya. 

Sedangkan menurut Yusuf dan Suhendar, pelayanan sirkulasi 

yaitu peputaran koleksi, yang dipinjam keluar, dikembalikan, 

dipinjam keluar lagi dan dikembalikan lagi.23 

Dengan demikian pelayanan sirkulasi merupakan pelayanan   

perpustakaan yang menyangkut kepada peredaran bahan 

pustaka. Kegiatan yang dilakukan dalam  pelayanan srkulasi ini 

yaitu dilakukan registrasi keanggotaan, proses peminjaman 

bahan pustaka, penentuan jangka waktu peminjamanan, 

pengembalian bahan pustaka yang dipinjam, keterlambatan 

dalam pengembalian bahan pustaka dan dikenakan denda, serta 

pembuatan statistik peminjaman dan kunjungan untuk laporan 

perpustakaan. 

 

                                                           
23 Fitri Luthfiyah, Op.Cit, hal. 193 
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2)  Pelayanan   Referensi 

 Pelayanan referensi ini merupakan suatu kegiatan yang 

dilakukan di perpustakaan yang melayani dan menyajikan 

bahan referensi kepada para pengguna atau pemustaka. Selain 

itu pelayanan perpustakaan salah satu pelayanan yang 

disediakan oleh pertugas perpustakaan kepada penggunanya 

untuk menemukan informasi yang dibutuhkan.24 

Selain dari 2 jenis pelayanan diatas, terdapat juga 2 jenis 

pelayanan lainnya yaitu pelayanan teknis dan pelayanan 

informasi. Pelayanan teknis merupakan pelayanan yang 

meliputi: pengadaan, pengolahan, pencatatan, pengkatalogan, 

pelabelan, dan penjajaran ataupun pemajangan bahan pustaka. 

Sedangkan pelayanan informasi merupakan pelayanan yang 

melingkupi mulai dari pelayanan sirkulasi, referensi, minat 

baca, audio visual dan akses internet.25 

Sejalan dengan pengertian tersebut Istiana juga memberi 

gambaran mengenai pelayanan perpustakaan yang bisa 

menjadikan perpustakaan tersebut menjadi unggul yaitu dengan 

melakukan pengembangan jenis-jenis layanan  perpustakaan 

seperti layanan sirkulasi, layanan referensi, layanan 

                                                           
24 Umi Kalsum, Referensi Sebagai  Pelayanan  ,Referensi Sebagai Tempat: Sebuah 

Tinjauan Terhadap  Pelayanan   Referensi di Perpustakaan Perguruan Tinggi, Jurnal Iqra’, Vol. 

10, No. 01, (2016), hal. 132 
25 Wildan Zulkarnain, Manajemen Layanan Khusus di Sekolah, (Jakarta: Bumi Aksara, 

2018), hal. 32 
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keanggotaaan, layanan majalah dan jurnal, layanan penelusuran 

informasi, layanan perpustakaan keliling, layanan cetak, 

fotocopy, layanan pendidikan, layanan koleksi digital, layanan 

audio visual dan layanan learning common.26 

Dari berbagai jenis-jenis pelayanan perpustakaan yang telah 

di jelaskan bisa diketahui bahwa layanan perpustakaan tersebut 

memiliki jenis layanan yang berbeda di setiap perpustakaan. 

Dalam arti lain setiap perpustakaan memiliki jenis yang 

berbeda-beda untuk mencapai sebuah tujuan perpustakaan yang 

telah di sesuaikan dengan kebijakan sekolah tersebut. 

d. Sistem Pelayanan Perpustakaan 

Sistem layanan perpustakaan merupakan sistem yang berfungsi 

untuk mengatur pemustaka dalam mengakses bahan pustaka yang 

dibutuhkan dan disediakan oleh perpustakaan. Rahayu menjelaskan 

ada beberapa faktor yang menjadi pertimbangan perpustakaan 

untuk menerapkan sistem layanan terbuka dan layanan tertutup, 

yaitu: 27 

1) Mempertimbangkan mengenai keselamatan koleksi 

2) Pertimbangan jenis koleksi dan bersifat rentan 

                                                           
26 Moh. Rifa’i dan Muhammad Fahrisal Amin, Manajemen Layanan Perpustakaan 

Unibersitas Pascaunifikasi Perguruan Tinggi di Perpustakaan Universitas Nurul Jadid Paiton 

Probolingo, Jurnal Akuntabilitas Manajemen Pendidikan, Vol. 7 No. 1 (2019), hal. 74 
27 Rahmat Fadhil, dkk, Manajemen Perpustakaan Sekolah: Teori dan Praktik, (Jawa 

Tengah: CV. Pena Persada, 2021) hal. 270 
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3) Pertimbangan antara jumlah staf, koleksi dan pemustaka 

4) Luas area perpustakaan  

5) Perbandingan antara jam layanan dan jumlah staf perpustakaan. 

Dari beberapa faktor tersebut memang perlu untuk diperhatikan 

untuk memberikan layanan yang maksimal kepada pengguna 

perpustakaan. Hal tersebut di disebabkan karena setiap sistem 

layanan memiliki kekurangan dan kelebihan masing-masing. 

Dengan adanya sistem pelayanan ini, dapat memberikan 

keleluasaan bagi pengelola perpustakaan untuk menentukan pilihan 

sesuai dengan kondisi perpustakaannya serta menjaga dan 

memperhatikan kepuasan pemustaka.28  

Secara umum, perpustakaan memiliki 2 sistem pelayanan yang 

berbeda yakni pelayanan terbuka (Open Acces) dan pelayanan 

tertutup (Closed Acces). Dari kedua sistem pelayanan tersebut 

dikembangkan menjadi 3 sistem pelayanan yang bisa diterapkan di 

perpustakaan sekolah yaitu:29 

1)  Akses Layanan Terbuka (open Acces),  

Dalam layanan akses terbuka ini para pemustaka di beri 

kebebasan untuk masuk dan memilih sendiri koleksi yang di 

                                                           
28  Purwani Istiana, Op.Cit, hal. 13 
29 Henny Vidiyawati, dkk, Manajemen Layanan Perpustakaan, Jurnal Kependidikan 

Islam, Vol. 11 No. 1, (2021), hal. 42 
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perlukan dari rak. Pemakai diizinkan untuk masuk keruang 

koleksi perpustakaan untuk memilih dan mengambil koleksi 

yang diinginkannya. Oleh karena itu, untuk pola penyusunan 

ruangan harus diperhatikan. Seperti adanya tanda atau petunjuk 

di setiap rak, dan jarak antar rak buku yang tidak terlalu sempit 

untuk dilewati. 

Adapun yang menjadi kelebihan dari akses layanan terbuka 

ini yaitu: 

a) Pemakai bisa memilih bahan koleksi yang di perlukan di 

rak 

b) Pemakai tidak harus menggunakan katalog 

c) Pemakai dapat mengganti koleksi yang isinya mirip, jika 

suatu bahan pustaka yang di carinya tidak ada. 

d) Pemakai dapat membandingkan isi koleksi dengan judul 

yang dicarinya. 

e) Koleksi lebih didayagunakan 

f) Menghemat tenaga 

Sedangkan kelemahan dari akses layanan terbuka yang 

digunakan ini yaitu: 

a) Pemakai cenderung mengembalikan bahan koleksinya 

seenaknya sehingga membuat berantakan isi susunan rak 

tersebut 

b) Bisa terjadi kehilangan bahan koleksi yang sangat besar. 
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c) Tidak semua pengguna perpustakaan mengetahui 

bagaimana mencari buku di rak 

d) Perlunya pembenahan terus menerus 

2) Akses Layanan Tertutup (Closed Acces),  

Pada akses layanan tertutup ini, pengguna perpustakaan 

tidak boleh mengambil koleksi secara langsung di rak. Akan 

tetapi, harus melalui bantuan petugas perpustakaan dan 

pemustaka harus mencari nomor panggil koleksi melalui 

katalog yang sudah disediakan.30 

Adapun yang menjadi kelebihan dari layanan tertutup ini 

yaitu: 

a) Koleksi tersusun dengan rapi di raknya, karena hanya staf 

pustakawan saja yang bisa mengambilnya. 

b) Resiko kehilangan bahan pustaka sangat kecil 

c) Koleksi tidak mudah rusak 

d) Pengawasan terhadap bahan pustaka dapat dilakukan 

dengan lebih longgar 

e) Adanya proses temu balik yang lebih efektif. 

                                                           
30 Anis Zohriah, Manajemen Perpustakaan Sekolah/Madrasah, Jurnal Tarbawi: Jurnal 

Keilmuan Manajemen Pendidikan, Vol.4, No. 02 (2018), hal. 168 
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Sedangkan yang menjadi kelemahan dari layanan tertutup 

ini, yaitu: 

a) Pemustaka akan merasa kurang puas dalam mencari bahan 

koleksi. 

b) Koleksi yang didapatkannya kadang-kadang tidak sesuai 

dengan harapan dan kebutuhannya 

c) Katalog lebih mudah cepat rusak 

d) Tidak semua pemustaka paham dalam menggunakan 

mesin katalog 

e) Tidak semua koleksi dapat di dayagunakan 

f) Staf pustakawan lebih sibuk 

3) Akses Layanan Campuran. 

Akses Layanan campuran ini merupakan gabungan dari 

sistem pelayanan   terbuka dan tertutup. Biasanya pelayanan   

ini digunakan oleh perguruan tinggi maupun perpustakaan 

sekolah pelayanan tertutup ini diberikan untuk bahan koleksi 

seperti: makalah, skripsi, thesis, dan referensi. Sementara 

pelayanan   koleksi yang umum itu menggunakan pelayanan   

terbuka. Akses layanan ini biasanya diterapkan di perguruan 

tinggi dan sekolah-sekolah yang memliki ruang koleksi dan 

ruang baca yang sangat terbatas. 
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Adapun yang menjadi kelebihan dari akses layanan 

campuran  ini yaitu: 

a) Pemustaka dapat secara langsung dalam menggunakan 

koleksi referensi dan koleksi umum sekaligus 

b) Tidak memerlukan ruang baca khusus koleksi referensi 

Sedangkan yang menjadi kelemahan dari akses campuran 

ini, yaitu: 

a) Staf pustakawan lebih sulit untuk mengontrol pemustaka 

yang menggunakan koleksi referensi dan koleksi umum 

sekaligus 

b) Adanya ruang koleksi dan referensi menjadi satu 

c) Perlunya pengawasan yang lebih keras. 31 

e. Unsur  Pelayanan   Perpustakaan 

Untuk menciptakan layanan perpustakaan yang baik, 

diperlukan beberapa unsur-unsur yang bisa menjadi penunjang 

yang mendukung kelancaran dalam sebuah kegiatan. Adapun 

unsur-unsur yang direncanakan harus sesuai dengan tujuan 

perpustakaan dan sistem layanan. 

 

 

                                                           
31 Hartono, Op.Cit. hal. 186-187 
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1) Fasilitas 

Dalam sebuah pelayanan, fasilitas harus dilengkapi dengan 

baik, agar fungsi dan tujuan perpustakaan bisa terpenuhi. Yang 

menjadi sarana utama adalah sebuah ruangan yang sesuai 

dengan jumlah pemakainya. Selain itu kegiatan layanan 

memerlukan perabotan layanan seperti rak buku, kursi baca, 

meja baca, dan lain sebagainya. 

2) Koleksi. 

Koleksi perpustakaan menjadi salah satu unsur utama 

dalam menyelenggarakan layanan perpustakaan. Dimana 

koleksi yang ada di perpustakaan tersebut harus dibina, 

dirawat, dan diatur secara tepat, supaya memudahkan bagi 

siswa untuk bisa mencari koleksi yang diinginkannya. Selain 

itu, isi koleksi harus sesuai dengan tujuan layanan. Dan jumlah 

koleksi juga harus dikembangkan dengan seiring 

berkembangnya zaman. Sehingga informasi yang ada, tidak 

akan ketinggalan zaman. 

3) Pustakawan 

 Salah satu unsur penggerak dalam layanan adalah 

pustakawan. Tanpa adanya pustakawan maka tidak akan ada 

layanan di perpustakaan. Selain itu seorang pustakawan juga 

harus tampil dengan cekatan, terampil, ramah, berwawasan, 
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rajin, cepat tanggap, dan siap untuk membantu pemustaka 

dalam menemukan informasi yang dibutuhkan. 

4) Pemakai  

Pemakai merupakan salah satu unsur pendukung dalam 

sebuah pelayanan perpustakaan. Selain itu pemakai juga 

merupakan seseorang yang memerlukan sebiah layanan 

perpustakaan dalam memenuhi kebutuhan informasinya. Oleh 

karena itu, pustakawan harus bisa mengenali kebutuhan 

pemakainya. 

3. Kepuasan Siswa 

a. Pengertian Kepuasan Siswa 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, kepuasan 

mempunyai kata dasar “puas” yang berarti merasa senang (lega, 

gembira, kenyang dsb karena sudah terpenuhi hasrat hatinya), 

sedangkan kata kepuasan itu sendiri memiliki arti perihal (yang 

bersifat) puas, kesenangan, kelegaan, dsb.32 Artinya rasa puas 

dalam diri seseorang akan timbul ketika suatu keinginannya atau 

hasrat hatinya terpenuhi. 

 

                                                           
32 Departemen Pendidikan dan Kebudayaan, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: 

Balai Pustaka , 2005), Cet Ke-III, hal. 902 
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Richard L. Oliver menyatakan kepuasan pelanggan 

merupakan perasaan senang atau kecewa yang didapatkan 

seseorang dari membandingkan antara kinerja atau hasil produk 

yang di persepsikan dengan ekspektasinya”.33 Perasaan kecewa 

siswa akan muncul ketika sebuah harapan tidak sesuai dengan 

kenyataan yang diterimanya. 

Menurut Day yang dikutip oleh Fandy Tjiptono 

mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan respon 

pelanggan terhadap evaluasi yang tidak sesuai dengan apa yang 

dirasakan antara harapan kedepannya dengan harapan sebelumnya 

(norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang disarankan 

setelah pemakaian. Disini siswa akan merespon harapannya 

terhadap pelayanan dan kinerja dari proses pelayanan yang 

menimbulkan tingkat kepuasannya. 

Philip Kotler di dalam buku Rahayuningsih menyatakan 

bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan seorang atau 

kecewanya seseorang yang berasal dari perbandingan antara 

kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-

harapannya.34 Harapan siswa terhadap pelayanan sekolah 

khususnya di bagian perpustakaan yang terpenuhi akan berdampak 

pada munculnya rasa senang dan puas begitu pula sebaliknya 

                                                           
33 Zulkarnain, Ilmu Menjual, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2012), hal. 12 
34 Fransisca Rahayuningsih, Mengukur Kepuasan Pemustaka; Menggunakan Metode 

LibQUAL+TM, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2015), hal. 9 
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apabila harapan siswa terhadap pelayanan perpustakaan sekolah 

tidak atau kurang terpenuhi maka akan muncul rasa kecewa dalam 

diri siswa tersebut. 

Dari beberapa penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan merupakan perasaan senang atau tidak senang yang 

timbul dalam diri seseorang yang telah menggunakan sebuah 

produk atau jasa tertentu dan akan berbanding lurus dengan 

harapan yang di inginkannya. 

Didalam lingkungan pendidikan formal tentunya memiliki 

sebuah perpustakaan, yang didalamnya terdapat pelayanan khusus 

yang bergerak di bidang jasa. Salah satu di lingkungan sekolah 

yang menjadi seorang pelanggan didalamnya adalah peserta didik. 

Dimana siswa tersebut yang nantinya akan merasakan pelayanan 

yang diberikan oleh sekolah terutama didalam perpustakaan. 

Siswa menjadi salah satu pemustaka yang berada di 

lingkungan sekolah. dimana dalam Undang-undang Perpustakaan 

Tahun 2007 pasal 1, pemustaka merupakan pengguna perpustakaan 

yaitu perorangan, kelompok orang, masyarakat, atau lembaga yang 

memanfaatkan fasilitas perpustakaan.35 Jadi, siswa juga merupakan 

orang yang menggunakan dan memanfaatkan segala pelayanan 

fasilitas yang ada untuk memenuhi kebutuhan yang diperlukan.  

                                                           
35 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 43 tahun 2007 
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Menurut Undang-undang RI No. 20 Tahun 2003 tentang 

Sistem Pendidikan Nasional menjelaskan bahwa siswa adalah 

anggota masyarakat yang berusaha dalam mengembangkan potensi 

diri melalui proses pembelajaran yang tersedia pada jalur, jenjang 

dan jenis pendidikan tertentu.36 Siswa merupakan subjek dari 

pendidikan yang berusaha dalam meningkatkan kemampuan yang 

dimilikinya melalui proses pendidikan baik pendidikan formal, 

non-formal atau informal mulai dari tingkatan yang terendah 

hingga ke tingkatan tertinggi. 

Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan siswa 

merupakan suatu sikap positif maupun negatif yang ditunjukkan 

oleh peserta didik, dengan kesesuaian yang mereka harapkan 

terhadap pelayanan perpustakaan tersebut. Jika pelayanan yang 

diterimanya sesuai dengan apa yang diharapkannya, maka siswa 

akan merasa puas dengan apa yang diharapkannya. Begitu juga 

sebaliknya jika pelayanan yang diterimanya kurang sesuai dengan 

yang diharapkannya maka siswa akan merasa kecewa dan tidak 

puas. 

b. Faktor Yang Mempengaruhi Tingkat Kepuasan Siswa 

Kepuasan siswa merupakan suatu keadaan emosionalnya dalam 

menilai sesuatu yang didapatkannya. Dimana siswa disini 

                                                           
36 Ali Imron, Manajemen Siswa Berbasis Sekolah, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2011), hal. 

5 
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berpotensi dalam memberikan pengembangan suatu pendidikan. 

Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan 

pelanggan yaitu:37 

1) Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang 

dirasakan pelanggan ketika pelanggan sedang mencoba 

melakukan transaksi dengan produsen. Jika pada saat itu 

kebutuhan dan keinginannya besar maka harapan dan 

ekspektasi pelanggan akan tinggi, begitu pula sebaliknya. 

2) Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari suatu 

lembaga maupun pesaing-pesaingnya 

3) Pengalaman dari teman-teman, mereka akan menceritakan 

kualitas produk yang akan dibeli oleh pelanggan tersebut. 

Sebagai pelanggan, siswa akan merasakan kepuasan dari 

tingkat perasaan yang dimilikinya setelah dia merasakan pelayanan 

perpustakaan yang telah terjadi. Kemudian membandingkannya 

dengan gambaran atau harapan yang dimilikinya selama ini. 

Tingkat kepuasan akan terlihat, apabila fungsi dari perbedaan 

antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Jika tingkat 

kepuasan siswa lebih tinggi maka bisa digambarkan siswa tersebur 

akan lebih aktif dalam mengunjungi perpustakaan atau akan lebih 

bersemangat pada saat di perpustakaan. Tetapi, jika tingkat 

                                                           
37 Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima: Mencegah Pembelajaran dan 

Membangun Costumer Loyality, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013) hal. 37 
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kepuasan rendah, siswa akan merasa kurang nyaman dalam 

perpustakaan tersebut. 

Menurut Ririn Tri Ratnasari dan Mastuti H. Aksa ada lima 

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu:38 

1) Kualitas Produk, pelanggan akan merasa puas apabila hasil 

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas sesuai dengan harapan dan kebutuhan. 

2) Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas apabila 

mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai 

dengan yang diharapkannya. 

3) Emosional, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan 

mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum 

terhadap nya apabila menggunakan produk dengan merek 

tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang 

lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena 

kualitas dari produk tetapi sosial atau self esteem yang 

membuat pelanggan tersebut merasa puas terhadap merek 

tertentu. 

 

                                                           
38 Ririn Tri Ratnasari dan Mastuti H. Aksa, Teori dan Kasus Manajemen Pemasaran, 

(Bogor: Ghalia Indonesia, 2011), hal. 117-118 
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4) Harga, Siswa dan orang tua sesungguhnya tidak akan 

sungkan untuk mengeluarkan biaya yang lebih agar 

mendapatkan pelayanan prima dari  sekolah, namun jika 

produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan 

nilai kepuasan yang lebih tinggi kepada pelanggan. 

5) Biaya, pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya 

tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk 

mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas 

terhadap produk atau jasa tersebut. 

Menurut Pasuraman, A.V.A. Zeithaml dan LL. L Berry (di 

dalam Fransisca, 2015) mengidentifikasi ada lima dimensi kualitas 

layanan yang mempengaruhi kepuasan siswa: 39 

a. Bukti Langsung (Tangibles), yang meliputi fasilitas, 

perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. 

b. Kehandalan (Reliability), kemampuan petugas dalam 

memberikan layanan yang memuaskan serta sesuai dengan 

yang dijanjikannya. 

c. Daya Tanggap (Responsiveness), adanya keinginan dari para 

staf dalam membantu dan memberikan pelayanan yang 

tanggap. 

                                                           
39 Fransisca Rahayuningsih, Op.Cit, hal. 18-19 
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d. Jaminan (Jaminan), para staf memiliki kemapuan yang baik, 

kesopanan dan sifat yang dipercaya serta bebas dari bahaya, 

resiko ataupun keragu-raguan. 

e. Perhatian (Empathy), adanya kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik dan perhatian dengan tulus 

terhadap kebutuhan pelanggan. 

B. Penelitian Relavan 

Adapun penelitian-penelitian terdahulu yang hampir sama dengan 

judul peneliti yaitu: 

1. Afika Nurahmasari Lubis, Tingkat Kepuasan Siswa Dalam Layanan 

Perpustakaan Di Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Negeri 1 

Depok, Jurusan Manajemen Pendidikan, Universitas Negeri 

Yogyakarta (2017).40 Dari hasil penelitiannya menunjukkan bahwa 

tingkat layanan tentang prosedur pelayanan perpustakaan dalam 

kategori memuaskan dengan presentase sebesar (80,36%), tingkat 

layanan tentang waktu penyelesaian pelayanan perpustakaan dalam 

kategori memuaskan dengan presentase sebesar 77,18%, tingkat 

layanan tentang produk layanan yang diberikan perpustakaan dalam 

kategori memuaskan dengan presentase sebesar 72,70%, tingkat 

layanan tentang sarana prasarana perpustakaan dalam kategori 

memuaskan dengan presentase sebesar 75,85%. Tingkat layanan 

                                                           
40 Afika Nurahmasari Lubis, Tingkat Kepuasan Siswa Dalam Layanan Perpustakaan di 

Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Negeri 1 Depok, Jurnal Hanata Widya, Vol. 6 No. 3, (2017). 
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tentang kompetensi petugas perpustakaan dalam kategori memuaskan 

dengan presentase sebesar 72,55% 

Adapun persamaan dari penelitian yang dilakukan Aditiya Rahman 

dan peneliti yaitu sama-sama menggunakan teknik analisis deskriptif 

kuantitatif dengan teknik presentase. Adapun yang menjadi 

perbedaaan di dalam penelitian ini yaitu peneliti terdahulu 

menggunakan wawancara tidak terstrutur sedangkan peneliti hanya 

mengunakan data observasi dan kuesioner sebagai teknik 

pengumpulan data nya.  

2. Dina Arum Nur Mawaddah, Tingkat Kepuasan Pengguna Terhadap 

Layanan Perpustakaan Utama UIN Jakarta, Jurusan Ilmu Komunikasi 

dan Penyiaran Islam, Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah 

(2014).41 Dari hasil penelitiannya mununjukkan bahwa tingkat 

kepuasan tehadap sarana dan prasarana memperoleh rata-rata 59,2% 

yang artinya masih merasa kurang puas. Sedangkan tingkat kepuasan 

terhadap koleksi yang ada di perpustakaan memperoleh rata-rata 

sebesar 60% yang berarti kepuasan pengguna masih tergolong rendah 

dan masih kurang puas terhadap koleksi yang ada di dalam 

perpustakaan tersebut. Akan tetapi, kepuasan pengguna pada sikap 

petugas menunjukkan nilai puas. Hal tersebut bisa dilihat dari nilai 

rata-rata kepuasan pengguna terhadap petugas dalam komunikasi 

                                                           
41 Dina Arum Nur Mawaddah, Skripsi: Tingkat Kepuasan Pengguna Terhadap Layanan 

Perpustakaan Utama UIN Jakarta, (Jakarta: Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah, 2014) 
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verbal yakni 62,7% dan tingkat kepuasan terhadap layanan referensi 

dan sirkulasi yang mendapat hasil rata-rata 62,3%.   

Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini yaitu sama-

sama menggunakan penelitian pendekatan kuantitatif dan 

menggunakan skala likert. Sedangkan perbedaannya yaitu penelitian 

terdahulu mengambil sampel menggunakan nonprobability sampling 

dengan teknik aksedental, sedangkan peneliti mengambil sampel 

menggunakan probability sampling dengan teknik proportional 

random sampling 

3. Setyaningrum dan Devia Aryanti, Analisis Kepuasan Siswa Pada 

Pelayanan Perpustakaan SMPN 12 Kota Bengkulu.42 Dari hasil 

penelitiannya menunjukkan bahwa siswa merasa puas dengan jumlah 

petugas perpustakaan di mana diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,990, 

siswa puas dengan penampilan dan kerapihan petugas perpustakaan di 

mana diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,171, siswa puas dengan 

keramahan petugas perpustakaan di mana diperoleh nilai rata-rata 

sebesar 4,067, siswa puas dengan inisiatif petugas dalam membantu di 

mana diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,771, siswa puas dengan 

kecepatan petugas dalam membantu di mana diperoleh nilai rata-rata 

sebesar 3,752, siswa puas dengan penguasaan petugas terhadap 

koleksi di mana diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,867, dan siswa puas 

                                                           
42 Setyaningsih dan Devia Aryanti, Analisis Kepuasan Siswa Pada Pelayanan 

Perpustakaan SMPN 14 Kota Bengkulu, Jurnal Kependidikan, Vol. 3, (2019). 
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dengan layanan petugas perpustakaan di mana diperoleh nilai rata-rata 

sebesar 3,610. Secara keseluruhan, 34 siswa atau 32% siswa mengaku 

sangat puas dengan pelayanan perspustakaan, 47 siswa atau 45% 

siswa mengaku puas dengan pelayanan perpustakaan, dan 24 siswa 

atau 23% siswa mengaku cukup puas dengan pelayanan perpustakaan 

Berdasarkan nilai rata-rata komposit sebesar 3,890 maka dapat 

disimpulkan bahwa siswa puas dengan pelayanan perpustakaan SMPN 

14 Kota Bengkulu. 

Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitan ini yaitu sama-

sama menggunakan jenis penelitian deskriptif kusntitatif dan 

menggunakan skala likert. Sedangkan perbedaannya yaitu penelitian 

terdahulu menggunakan wawancara tidak terstrutur sedangkan peneliti 

hanya mengunakan data observasi dan kuesioner sebagai teknik 

pengumpulan datanya. 

C. Konsep Operasional 

Konsep operasional merupakan konsep yang digunakan untuk 

menentukan dan memberi batasan terhadap konsep teoritis agar bisa 

menghindari kesalahpahaman dalam sebuah penulisan. Adapun konsep 

operasional dari penelitian ini yaitu mengenai tingkat kepuasan siswa pada 

pelayanan perpustakaan perpustakaan.  
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Sedangkan indikator yang menjadi tolak ukur dalam memberi 

kepuasan siswa yaitu: 

1. Bukti langsung (Tangibles) 

2. Kehandalan (Reliability) 

3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

4. Jaminan (Assurance) 

5. Perhatian (Empathy) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Adapun jenis penelitian yang dilakukan oleh penelitian adalah 

kuantitatif deskriptif melalui teknik presemtase. Deskriptif kuantitatif 

merupakan statistik yang digunakan untuk menganalisa data dengan benar 

dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah 

terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan 

yang berlaku untuk umum atau generalisasi. 43 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Lokasi penelitian ini dilakukan di SMA Negeri 12 Pekanbaru 

tepatnya di JL. Garuda sakti KM.3 dan penelitian ini dilaksanakan pada 

bulan februari hingga selesai 

C. Subjek dan Objek penelitian 

1. Subjek Penelitian 

Adapun yang menjadi subjek dari penelitian ini yaitu seluruh siswa 

kelas X, XI,  dan XII di SMA Negeri 12 Pekanbaru yang berjumlah 

1.294 orang siswa. 

2. Objek Penelitian 

Adapun yang menjadi objeknya adalah tingkat kepuasan siswa 

pada pelayanan perpustakan di SMA Negeri 12 Pekanbaru. 

 

                                                           
43 Sugiyono,Metode Penelitian Kuantitatif, (Bandung: Alfabeta, 2022), hal. 226. 
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D. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi pada penelitian ini adalah seluruh siswa yang 

berjumlahkan 1.294 dari kelas X, XI, dan XII yang ada di SMA Negeri 

12 Pekanbaru. Berikut uraian data populasi siswa berdasarkan 

tingkatan kelasnya. 

Tabel 1. Populasi Siswa SMA Negeri 12 Pekanbaru 

Kelas Jumlah Siswa 

X 428 

XI 424 

XII 442 

Total 1.294 

 

2. Sampel 

Untuk menentukan jumlah sampel, peneliti menggunakan rumus 

Slovin dengan tingkat kesalahan 10% dari jumlah populasi 1.294 orang 

siswa. 

n = 
𝑵

𝟏+𝑵𝒆𝟐 

Keterangan: 

n = Ukuran Sampel 

N = Ukuran Populasi  

e = Tingkat batas kesalahan ukuran sampel yang 

ditoleransikan. 44 (10%) 

                                                           
44 Rachmat Kriyantono, Teknik Praktis Riset Komunikasi, (Jakarta: Kencana 

Prenadamedia Group, 2006), hal. 164 
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   n = 
𝑵

𝟏+𝑵𝒆𝟐 

=
𝟏.𝟐𝟗𝟒

𝟏+𝟏.𝟐𝟗𝟒 𝑿 (𝟎,𝟏)𝟐 

 =
𝟏.𝟐𝟗𝟒

𝟏𝟑,𝟗𝟒
 

 = 92,82 (93 orang) 

Berdasarkan sampel yang didapatkan dalam penelitian ini adalah 

92,95 orang responden. Sehingga penelitian membulatkan menjadi 93 

responden.  

Selain itu, untuk mendapatkan sampel yang optimal dari masing-

masing kelas, peneliti menggunakan teknik proportionate stratified 

random sampling. 45 Teknik ini digunakan apabila populasi 

mempunyai anggota / unsur yang berstrata secara proposional. Teknik 

pengambilan sampel dengan proportionate stratified random sampling 

dilakukan dengan mengumpulkan data jumlah siswa dari masing-

masing kelas yang kemudian ditentukan jumlah sampel yang 

dibutuhkan untuk masing-masing bagian. 

 

 

 

                                                           
45 Riduwan & Akdon, Rumus dan Data dalam Aplikasi Statistika, (Bandung: Alfabeta, 

2007), hal. 250 
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𝑛 =  
𝑁𝑖

𝑁
 𝑛 

Keterangan:  

ni = Jumlah sampel menurut stratum 

n  = Jumlah sampel seluruhnya 

Ni = Jumlah populasi menurut stratum 

N  = Jumlah populasi seluruhnya 

Tabel 2. Pembagian Sampel 
Kelas Perhitungan Jumlah Sampel 

X 
93

1.294
 × 428 30,76    = 31 Orang 

XI 
93

1.294
 × 424 30,47    = 30 Orang 

XII 
93

1.294
 × 442 31,76    = 32 Orang 

Jumlah     93 Orang 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Adapun teknik yang digunakan untuk mengumpulkan dan 

mendapatkan data penelitian ini yaitu: 

1. Observasi 

Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 

melalui pengamatan dan pencatatan informasi secara langsung 

mengenai keadaan suatu obyek yang menjadi sasaran. 
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2. Kuesioner 

Kuesiner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberi seperangkat pernyataan atau pertanyaan secara 

tertulis kepada responden untuk dijawabnya. 

3. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data untuk 

menambah data yang akurat mengenai penelitian yang berupa dokume-

dokumen yang diperlukan seperti untuk memperoleh data mengenai 

profil perpustakaan dan sekolah tersebut. 

F. Instrumen Penelitian  

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan pengukuran skala 

likert. Dimana variabel yang diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. 

Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun 

item-item instrument yang berupa pernyataan atau pertanyaan. 

Tabel 3 Instrumen Penelitian 

No Indikator Sub-Indikator Nomor Item 

1 
Bukti Fisik 

(Tangibles) 

Penampilan Petugas  

Perpustakaan 
1 

Fasilitas Fisik 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8 

Koleksi Buku  9, 10, 11 

2 
Kehandalan 

(Reliability) 

Ketepatan Waktu 12 

Pelayanan yang sama 

tanpa kesalahan 

13, 14, 15, 16, 

17 

Sikap Simpatik 18 
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3 
Daya Tanggap  

(Responsiveness) 

Pelayanan yang cepat 19, 20, 21,  

Informasi yang jelas 22, 23, 24, 25  

4 Jaminan (Assurance) 

Kredibilitas 26, 27 

Keamanan 28, 29, 30, 31 

Sopan dan Ramah 32, 33 

5 
Peduli / Perhatian 

(Emphaty) 

Kepedulian petugas 

dalam 

melayani siswa  

34, 35 

Memahami kebutuhan 

secara spesifik 
36, 37, 38, 39 

Waktu pengoperasian 

yang nyaman 
40 

 

Dari setiap item instrument tersebut mempunyai skor dari sangat 

negative hingga sangat positif. 

Tabel 4. Alternatif Jawaban Instrumen 

Alternatif Jawaban Skor 

Sangat Puas 5 

Puas 4 

Cukup Puas 3 

Tidak Puas 2 

Sangat Tidak Puas 1 

 

Untuk mendapatkan instrument yang jelas, peneliti perlu untuk 

menguji kevalidan dan reliabelnya suatu variabel tersebut. Selain itu, 

peneliti menggunakan program IBM SPSS Statistics 22 untuk 

mempermudah dalam penelitian ini. 
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1. Uji Validitas 

Uji validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat 

kehandalan atau kesahihan suatu alat ukur. Uji validitas pada 

penelitian ini menggunakan rumus korelasi poduct moment.46 

𝑟
ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔= 

𝑛 (∑ 𝑋𝑌)−(∑ 𝑋)(∑ 𝑌)

√{𝑛(∑ 𝑋2)−(∑ 𝑋)2} {𝑛((∑ 𝑌2)−(∑ 𝑌)2}

 

Keterangan: 

r hitung = Koefisien korelasi  

∑ 𝑋𝑖 = Kuadrat skor item 

∑ 𝑌𝑖 = Kuadrat skor item (seluruh item) 

n  = Jumlah responden 

Pengujian ini menggunakan taraf signifikansi sebesar 5%. 

Instrumen dianggap valid apabila rhitung  lebih besar dari rtabel.  

Tabel 5. Hasil Uji Validitas 

No Item R hitung 
R tabel  

5% (95) 
Sig. Keterangan 

1 316 0,202 002 Valid 

2 444 0,202 000 Valid 

3 540 0,202 000 Valid 

4 542 0,202 000 Valid 

5 613 0,202 005 Valid 

6 597 0,202 000 Valid 

7 408 0,202 000 Valid 

                                                           
46 Riduwan, Belajar Mudah Penelitian untuk Guru-Karyawan dan Peneliti Pemula, 

(Bandung: Alfabeta, 2013), hal. 98 
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8 436 0,202 000 Valid 

9 554 0,202 000 Valid 

10 555 0,202 000 Valid 

11 503 0,202 000 Valid 

12 544 0,202 000 Valid 

13 652 0,202 000 Valid 

14 625 0,202 000 Valid 

15 601 0,202 000 Valid 

16 561 0,202 000 Valid 

17 427 0,202 000 Valid 

18 541 0,202 000 Valid 

19 563 0,202 000 Valid 

20 505 0,202 000 Valid 

21 621 0,202 000 Valid 

22 530 0,202 000 Valid 

23 632 0,202 000 Valid 

24 603 0,202 000 Valid 

25 546 0,202 000 Valid 

26 568 0,202 000 Valid 

27 527 0,202 000 Valid 

28 431 0,202 000 Valid 

29 483 0,202 000 Valid 

30 567 0,202 000 Valid 

31 549 0,202 000 Valid 

32 578 0,202 000 Valid 

33 580 0,202 000 Valid 

34 598 0,202 000 Valid 

35 611 0,202 000 Valid 
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36 651 0,202 000 Valid 

37 597 0,202 000 Valid 

38 518 0,202 000 Valid 

39 515 0,202 000 Valid 

40 581 0,202 000 Valid 

 

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa R hitung lebih besar 

dari pada R tabel 5% sehingga dapat disimpulkan semua pernyataan 

didalam instrument dinyatakan valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Menurut S. Nasution alat ukur yang reliabel adalah apabila alat 

tersebut bisa digunakan untuk mengukur suatu gejala yang berlainan 

senantiasa menunjukkan hasil yang sama. Jadi, alat yang reliabel 

secara konsisten yaitu memberi ukuran yang sama. Dalam perhitungan 

reliabilitas butir instrument penelitian ini menggunakan rumus Alpha 

Cronbach. 47 

𝑟11 = (
𝑘

𝑘 − 1
) (

∑ 𝑆𝑖2

∑ 𝑆𝑡2
) 

Keterangan: 

r11  = reliabilitas yang dicari 

k  = banyaknya butir tes 

∑ 𝑆𝑖2 = skor total varians butir 

∑ 𝑆𝑡2 = skor varians total 

                                                           
47 Supardi, Statistik Penelitian Pendidikan, (Depok, PT Raja Grafindo Persada, 2017), hal 

156 
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Uji reliabilitas mempunyai taraf signifikansi sebesar 5%.pengujian 

dinyatakan reliabel apabila rhitung lebih besar dari rtabel. Begitu pula 

sebaliknya, apabila rhitung lebih kecil dari rtabel maka instrument angket 

tidak reliabel. 

Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.939 40 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa instrument 

penelitian ini dinyatakan reliabel karena nilai r lebih besar dari 0,6. 

G. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini yaitu 

menggunakan teknik analisis deskriptif kuantitatif dengan menjelaskan 

menggunakan angka-angka yang disajikan dalam bentuk tabel, frekuensi 

dan presentase. 

Untuk mencari nilai keseluruhan indikator didalam penelitian ini 

peneliti menggunakan rumus: 

𝑷 =
𝑭

𝑵
× 𝟏𝟎𝟎% 
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Keterangan: 

P= Presentase  

F= Jumlah Jawaban Responden 

N= Jumlah Responden 

100% = Bilangan Tetap 

Dengan nilai interprestasi yang diginukan: 

Tabel 7. Interprestase Skor Keseluruham 

Rata-rata skor Kualifikasi 

0% - 20% Sangat Tidak Puas 

21% - 40% Tidak Puas 

41% - 60% Cukup Puas 

61% - 80% Puas 

81% - 100% Sangat Puas 

 

Sedangkan untuk mengetahui tingkat kepuasan siswa di setiap per-

itemnya. Peneliti mengkategorikan rata-rata skor dalam bentuk interval. 

Berikut merupakan langkah-langkahnya: 

1. Menentukan skor terbesar dan terkecil. 

Dalam penelitian ini skor jawaban dimulai dari 1-5, sehingga 

kategorisasi jawaban menngunakan rentang (r) = 5 – 1 (skor 

tertinggi dikurangi skor rata-rata terendah) = 4 
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2. Penelitian ini menngunakan 5 kotak (Five Box Method) atau 

(k) = 5 dan menentukan panjang kelas (Interval Kelas) = R : k 

= 0,8 

3. Membuat rentang interval  

Rentang yang didapatkan digunakan sebagai dasar untuk 

menentukan kategorisasi rata-rata penialain responden 

terhadap vasiabel yang digunakan dalam penelitian ini.  

Tabel 8. Skor Interprestase Per-Item 

Rata-rata skor Kualifikasi 

1.00 – 1.80 Sangat Tidak Puas 

1.81 – 2.60 Tidak Puas 

2.61 – 3.40 Cukup Puas 

3.41 – 4.20 Puas 

4.21 – 5.00 Sangat Puas 
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BAB V 

PENUTUP  

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang didapatkan sesuai dengan 

rumusan masalah didalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa: Tingkat 

kepuasan siswa pada pelayanan perpustakaan di SMA Negeri 12 

Pekanbaru sudah dirasa sangat puas dan kepuasan tersebut dapat dilihat 

dari skor presentase keseluruhan yang diperoleh sebesar 83,5%. Dari skor 

presentase yang didapatkan, rendahnya tingkat kunjungan ini bukan di 

lihat dari kualitas pelayanannya melainkan siswa tersebut mengalami 

kurangnya minat belajar. Sehingga siswa kurang mengunjungi 

perpustakaan di setiap harinya. 

B. Saran  

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian di atas, terdapat 

beberapa saran yang penulis sampaikan yaitu: 

1. Bagi pustakawan, walaupun hasil tingkat kepuasan siswa pada 

pelayaan pepustakaan sudah sangat baik. Akan tetapi, perlu bagi 

pustakawan untuk membenahi kekurangan dan meningkatkan kembali 

pelayanan yang ada didalamnya. Seperti membuat inovasi terbaru agar 

disetiap pengembalian buku berlangsung bisa cepat dan sistematis. 
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2. Bagi siswa, hendaknya memberikan masukan kepada perpustakaan 

seperti keluhan yang berkaitan dengan pelayanan perpustakaan SMA 

Negeri 12 Pekanbaru. Sehingga hal tersebut bisa dinilai langsung oleh 

petugas perpustakaan dalam mengevaluasi perpustakaannya. 

3. Bagi para mahasiswa yang akan melakukan penelitian selanjutnya 

diharapkan untuk bisa mengembangkan penelitian ini lebih lanjut 

dengan menambahkan variabel yang belum tercakup di dalam 

penelitian ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

DAFTAR PUSTAKA 
 

Akdon, R. d. (2007). Rumus dan Data dalam Aplikasi Statistika. Bandung: 

Alfabeta. 
 

Aksa, R. T. (2011). Teori dan Kasus Manajemen Pemasaran. Bogor: Ghalia 

Indonesia. 
 

Amin, M. R. (2019). Manajemen Layanan Perpustakaan Universitas 

Pascaunifikasi Perguruan Tinggi di Perpustakaan Univeritas Jadid paiton 

Probolinggo. Jurnal Akuntabilitas Manajemen Pendidikan, Vol. 7 Nom. 1, 

74. 
 

Aryati, S. d. (2019). Analisis Kepuasan Siswa Pada Pelayanan Perpustakaan 

SMPN 14 Kota Bengkulu . Jurnal Kependidikan, Vol 3. 
 

Darmanto, P. (2016). Manajemen Perpustakaan. Jakarta: Bumi Aksara. 
 

Enaldi, I. (2018). Upaya meningkatkan Layanan Pemustaka di UPT Perpustakaan 

Universitas Bengkulu. Jurnal Ilmu Perpustakaan dan Informasi, Vol. 3 

No. 2, 206. 
 

Fadhil, R. (2021). Manahemen Perpustakaan Sekolah: teori dan Praktik. Jawa 

Tengah: CV. Pena Persada. 
 

Hartono. (2016). Manajemen Perpustakaan Profesional Dasar-dasar Teori 

Perpustakaan dan Aplikasinya. Jakarta: CV. Sagung Seto. 
 

Hs, L. (2002). Membina Perpustakaan Madrasah dan Sekolah Islam. Yogyakarta: 

Adicita Karya Nusa. 
 

_____. (2013). Manajemen Perpustakaan Sekolah / Madrasah. Yogyakarta: 

Ombak. 
 

Imron, A. (2011). Manajemen Siswa berbasis sekolah. Jakarta: PT Bumi Aksara. 
 

Indrasari, M. (2019). Pemasaran & Kepuasan Pelanggan . Surabaya: Unitomo 

Press. 
 

Istiana, P. (2014). Pelayanan Perpustakaan . Yogyakarta: Penerbit Ombak. 
 

Kalsum, U. (2016). Referensi Sebagai Pelayanan, Referensi sebagai Tempat: 

Sebuah Tinjauan Terhadap Pelayanan Referensi di Perpustakaan 

Perguruan Tinggi. Jurnal Iqra', Vol.10 No. 01, 132. 
 



 

 

 

Kebudayaan, D. P. (2005). Kamus Besar Bahasa Indonesia. Jakarta : Balai 

Pustaka. 
 

Kriyantono, R. (2006). Teknik Praktis Riset Komunikasi . Jakarta: Kencana 

Prenadamedia Group. 
 

Lubis, A. N. (2017). Tingkat Kepuasan Siswa Dalam Layanan Perpustakaan di 

Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Negeri 1 Depok. Jurnal Hanata 

Widya, Vol. 6 No. 3. 
 

Luthfiyah, F. (2016). Manajemen Perpustakaan dalam Meningkatkan Layanan 

Perpustakaan. Jurnal El-Idare, Vol. 1 No. 2, 192. 
 

Marguna, A. M. (2014). Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

Pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Hasanuddin. Jurnal Jupiter, 

Vol. XIII No.1, 32. 
 

Mawaddah, D. A. (2014). Tingkat Kpuasan Pengguna Terhadap Layanan 

Perpustakaan Utama UIN Jakarta. Skripsi. 
 

Prastowo, A. (2012). Manajemen Perpustakaan Sekolah Profesional. Yogyakarta: 

Diva Press. 
 

Rahayuningsih, F. (2015). Mengukur Kepuasan Pemustaka; Menggunakan 

Metode Libqual +TM,. Yogyakarta: Graha Ilmu. 
 

Rahmah, E. (2018). Akses dan Layanan Perpustakaan: Teori & Aplikasi. Jakarta: 

Prenadamedia Group. 
 
Rahmayanty, N. (2013). Manajemen Pelayanan Prima: Mencegah Pembelajaran 

dan Membangun Costumer Loyality. Yogyakarta: Graha Ilmu. 
 

Riduwan. (2013). Belajar Mudah Penelitian untuk Guru-Karyawan dan Peneliti 

Pemula. Bandung: Alfabeta. 
 

Sinaga, D. (2018). Mengelola Perpustakaan Sekolah. Bandung: Pustaka Jaya. 
 

Subekti, K. d. (2021). Tingkat Kepuasan Siswa Terhadap Pembelajaran PJOK 

Daring. Jambura Health and Sport Journal, Vol. 3 No.1 , 17. 
 

Sugiyono. (2022). Metode Penelitian Kuantitatif. Bandung: Alfabeta. 
 

Suhendar, P. M. (2010). Pedoman Penyelenggaraan Sekolah. Jakarta: Kencana 

Prenada Media Group. 
 

Sutarto. (2006). Manajemen Perpustakaan . Jakarta: Sagung Seto. 



 

 

 

 

Triyani. (2021). Manajemen Perpustakaan Sekolah. Jakarta: PT Perca. 
 

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 43 Tahun 2007, . (n.d.). 
 

Vidiyawati, H. (2021). Manajemen Layanan Perpustakaan. Jurnal Kependidikan 

Islam, Vol. 11 No. 1, 42. 
 
Zohriah, A. (2018). Manajemen Perpustakaan Sekolah / Madrasah . Jurnal 

Tarbawi: Jurnal Keilmuan Manajemen Pendidikan, Vol. 4 No. 02, 168. 
 

Zulkarnain. (2012). Ilmu Menjual. Yogyakarta: Graha Ilmu. 
 

Zulkarnain, W. (2018). Manajemen Layanan Khusus di Sekolah. Jakarta: Bumi 

Aksara. 



 

 

LAMPIRAN 

Lampiran 1. Pedoman Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

TINGKAT KEPUASAN SISWA PADA PELAYANAN PERPUSTAKAAN 

DI SMA NEGERI 12 PEKANBARU 

 Identitas Responden  

Nama :  

Kelas :  

 Petunjuk Pengisian 

1. Baca dan pahami dengan baik butir-butir pernyataan yang ada di 

bawah ini 

2. Isilah butir-butir pernyataan tersebut sesuai dengan keadaan yang 

dirasakan oleh anda sekarang ini. 

3. Berilah tanda cheklis ( √ ) pada kolom jawaban anda. 

Keterangan : 

SP : Sangat Puas 

P : Puas 

CP : Cukup Puas 

TP : Tidak Puas 

STP : Sangat Tidak Puas 

No 
 

Pernyataan SP P CP TP STP 

 Tangibles 

1 

Penampilan 

Petugas  

Kebersihan dan kerapihan 

petugas perpustakaan dalam 

pelayanan perpustakaan         

 

2 
Fasilitas Fisik Keberadaan Lokasi 

perpustakaan          

 



 

 

 

3 
Kebersihan ruang 

perpustakaan         

 

4 
Kerapihan tata ruang 

perpustakaan         

 

5 
Penempatan rak buku / 

perabot perpustakaan         

 

6 
Kondisi meja dan kursi di 

perpustakaan         

 

7 
Kondisi pencahayaaan 

perpustakaan          

 

8 
Kondisi sirkulasi udara 

perpustakaan         

 

9 
Koleksi Buku  

 
Kelengkapan buku didalam 

perpustakaan      

 

10 
Kondisi koleksi buku di 

perpustakaan     

 

11 Buku tersusun rapi di rak 
    

 

 
Reliability 

12 
Ketepatan 

Waktu 

Ketepatan waktu jam layanan 

perpustakaan     

 

13 
Pelayanan yang 

sama tanpa 

kesalahan 

Pelayanan aktivasi 

keanggotaan perpustakaan.     

 

14 

Petugas perpustakaan 

memberitahukan tata tertib 

peminjaman buku kepada 

siswa     

 

15 

Kemudahan dalam sistem 

peminjaman dan 

pengembalian buku     

 

16 

Memberikan pelayanan yang 

adil dan sama kepada semua 

siswa     

 

17 
Kesesuaian dalam mengatur 

jarak antar rak buku     

 

18 

Sikap simpatik Petugas selalu siap membantu 

siswa mencari buku yang 

dibutuhkan     

 



 

 

 

 
Responsivennes 

19 

Pelayanan yang 

cepat 

Proses Peminjaman dan 

Pengembalian buku sangat 

cepat     

 

20 

Dalam meminjam dan 

mengembalikan buku tidak 

lagi mengantri     

 

21 

Kecepatan petugas dalam 

memberikan bentuan kepada 

siswa     

 

22 

Informasi yang 

jelas 

Kejelasan informasi yang 

diberikan oleh petugas terkait 

tata tertib didalam 

perpustakaan     

 

23 

 Kejelasan label atau penanda 

di rak yang memberikan 

informasi yang jelas 

mengenai kategori buku     

 

24 

 Adanya pemberian informasi 

atau pengumuman oleh 

petugas      

 

25 

 Respon yang diberikan 

petugas perpustakaan jika 

siswa memberikan 

pertanyaan     

 

 
Assurance 

26 
Kredibilitas Petugas pustaka dapat 

dipercaya     

 

27 
Petugas memberikan jaminan 

tepat waktu dalam pelayanan     

 

28 
Keamanan Kenyamanan ruang baca 

perpustakaan     

 

29 
Petugas menegur siswa yang 

gaduh     

 

30 
Keamanan didalam 

perpustakaan     

 

31 
Tersedianya loker di dalam 

perpustakaan     

 

32 
Sopan dan 

Ramah 
Kesopanan yang dimiliki 

petugas perpustakaan     

 



 

 

 

33 
 Keramahan petugas 

perpustakaan     

 

 
Emphaty 

34 

Pengetahuan 

mengenai 

pelanggan 

Kesabaran petugas 

perpustakaan dalam melayani 

siswa     

 

35 

Petugas perpustakaan 

mengingatkan masa pinjam 

buku     

 

36 

Memahami 

kebutuhan 

secara spesifik 

Kesesuaian koleksi buku 

perpustakaan terhadap 

kebutuhan siswa     

 

37 

Petugas perpustakaan 

menyediakan bahan bacaan 

yang menarik sebagai sarana 

hiburan     

 

38 
Ketersediaan fasilitas yang di 

berikan perpustakaan     

 



 

 

Lampiran 2. Hasil Observasi 

OBSERVASI 

TINGKAT KEPUASAN SISWA PADA PELAYANAN PERPUSTAKAAN 

SEKOLAH MENENGAH ATAS NEGERI 12 PEKANBARU 

Lokasi Observasi : SMA Negeri 12 Pekanbaru 

Waktu Observasi : 9 Maret – 16 Mei 2023 

No 
Hal yang 

diamati 

Keadaan 
Keterangan 

Iya Tidak 

1 Lokasi 

Perpustakaan 

yang strategis 

 √ 

Lokasi perpustakaan SMA Negeri 12 

Pekanbaru masih terbilang kurang 

strategis karena penampatan lokasinya 

berasa di lantai 2 tepatnya diatas kelas 

10. Walaupun tempatnya jauh dari 

keramaian akan tetapi sangat 

menyulitkan bagi kelasnya yang jauh dari 

perpustakaan, selain itu untuk 

mengangkut buku-buku keatas juga akan 

menyulitkan. 

2 Perpustakaan 

dalam 

keadaan 

bersih 

√  

Perpustakaan selalu dalam keadaan 

bersih setiap harinya. 

 

3 Perpustakaan 

mempunyai 

sirkulasi 

udara yang 

baik 

√  

Sirkulasi udara didalam ruangan 

perpustakaan dudah baik, karena 

didalamnya tersedian pendingin ruangan 

sehingga membuat siswa nyaman 

didalam ruangan tersebut 

4 Penempatan 

rak buku / 

perabot 

perpustakaan 

√  

Penempatan rak buku dan perabot 

ruangan ditata dengan baik didalamnya 

5 Kesesuaian 

jarak antar 

rak buku  √ 

Kesesuaian jarak rak antar rak buku 

masih terbilang kurang, karena terdapat 

rak paling ujung yang mrmpunyai akses 

jalan yang cukup sempit sehingga 

menyulitkan orang yang melaluinya. 



 

 

6 Ketersediaan 

meja dan 

kursi yang 

cukup 

√  

Perpustakaan sekolah menyediakan meja 

dan kursi yang cukup untuk siswa yang 

ingin membaca . 

7 Kelengkapan 

buku didalam 

perpustakaan 

√  

Perpustakaan sekolah telah menyediakan 

buku fiksi dan non fiksi secara lengkap. 

8 Ketersediaan 

peralatan 

multimedia 

yang 

memadai 

 √ 

Perpustakaan belum memiliki peralatan 

multimedia yang cukup dan lengkap. 

9 Tersedianya 

loker didalam 

perpustakaan 

√  

Perpustakaan telah menyediakan loker 

didalamnya tepatnya dibawah meja 

layanan perpustakaan 

10 Ruang 

perpustakaan 

yang nyaman 

√  

Kondisi ruang perpustakan didalamnya 

sangat nyaman. 

11 Ketepatan 

jam layanan 

perpustakaan 

√  

Perpustakaan selalu buka dengan tepat 

waktu sesuai dengan waktu yang telah 

ditentukan. 

12 Petugas 

memiliki sifat 

sopan dan 

ramah 

√  

Pada saat layanan berlangsung petugas 

selalu melayani siswa dengan sopan dan 

ramah. 

13 Petugas selau 

siap membatu 

siswaa 

dengan sigap 

√  

Pertugas selalu membantu siswa yang 

kesulitan dalam perpustakaan. 

14 Petugas 

selalu dalam 

keadaan 

bersih dan 

rapi 

√  

Petugas perpustakaan sekolah selalu 

berpenampilan bersih dan rapi. 

15 Proses 

Peminjaman 

dan 

pengembalian 

buku yang 

cepat 

 √ 

Dalam peminjaman dan pengembalian 

buku di sekolah seperti hari-hari biasa 

boleh dikatakan cepat. Namun pada saat 

akhir semester tiba, proses pengembalian 

buku berlangung lama sehingga 

mengakibatkan antrian yang panjang. 



 

 

Lampiran 3. Hasil Data Responden 

R
e
s
p 

 Item Instrumen 

 
Q
1 

Q
2 

Q
3 

Q
4 

Q
5 

Q
6 

Q
7 

Q
8 

Q
9 

Q
1
0 

Q
1
1 

Q
1
2 

Q
1
3 

Q
1
4 

Q
1
5 

Q
1
6 

Q
1
7 

Q
1
8 

Q
1
9 

Q
2
0 

Q
2
1 

Q
2
2 

Q
2
3 

Q
2
4 

Q
2
5 

Q
2
6 

Q
2
7 

Q
2
8 

Q
2
9 

Q
3
0 

Q
3
1 

Q
3
2 

Q
3
3 

Q
3
4 

Q
3
5 

Q
3
6 

Q
3
7 

Q
3
8 

Q
3
9 

Q
4
0 

1  4 3 4 5 3 3 4 5 3 4 4 5 5 4 4 4 3 4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 5 3 3 3 5 5 4 4 4 5 4 3 4 

2  4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 2 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

3  4 3 3 5 4 3 4 3 4 5 4 3 3 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 3 

4  5 5 3 4 3 3 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

5  4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 

6  4 2 4 4 3 2 4 3 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 2 3 3 4 3 4 3 3 2 4 4 3 3 3 2 3 4 2 4 4 4 3 

7  5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

8  5 2 5 4 5 5 5 5 2 3 4 4 4 3 5 5 5 3 5 5 3 5 3 5 3 3 3 5 3 4 3 5 4 3 3 3 2 3 3 3 

9  5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 

10  5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 5 5 3 3 3 4 3 5 4 5 5 5 3 4 4 4 4 5 5 5 4 5 

11  5 3 5 5 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 5 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 5 3 4 3 5 4 4 4 3 3 5 3 4 

12  4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

13  4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 5 5 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 

14  5 4 5 3 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

15  5 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 3 5 5 5 4 4 5 5 4 4 

16  4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

17  4 4 3 4 4 4 3 5 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 

18  5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

19  5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

20  4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 

21  5 4 5 5 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3 3 5 3 3 5 5 3 3 

22  4 3 5 4 4 4 5 5 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 

23  5 5 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 5 5 4 5 3 4 5 5 4 4 3 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 3 5 3 5 4 3 



 

 

24 5 4 5 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 5 5 3 4 5 4 3 4 3 4 4 3 

25 4 4 4 4 3 4 2 3 3 5 5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 3 3 3 4 

26 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

27 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 3 4 3 4 

28 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 

29 5 5 4 4 5 4 5 4 4 3 3 3 3 3 2 3 5 5 3 4 2 4 4 4 5 5 3 3 2 5 5 4 5 5 5 4 5 3 4 4 

30 5 4 5 4 4 3 5 5 4 4 5 3 4 4 5 4 4 3 4 5 3 3 4 4 3 4 3 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 3 4 

31 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 3 3 5 4 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

32 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 

33 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

34 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

35 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 5 5 5 3 5 3 3 4 5 5 4 3 3 3 4 4 4 

36 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 3 5 2 4 3 4 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 3 5 5 3 2 

38 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

39 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 3 4 5 5 5 5 5 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 

41 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

42 5 5 5 4 2 5 5 5 2 2 1 5 4 3 5 5 5 1 4 5 4 5 4 3 5 5 3 5 1 5 5 5 5 5 5 5 3 5 1 1 

43 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

44 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

45 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 4 4 4 5 

46 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 5 

47 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 3 3 3 3 4 5 5 5 4 5 4 5 3 5 4 4 4 5 3 5 5 4 

48 4 5 5 5 4 5 4 4 3 3 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 3 5 4 5 5 5 5 4 4 

49 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 2 2 2 2 3 3 3 4 3 3 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



 

 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

54 5 3 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 

55 4 4 4 4 3 5 5 4 4 5 3 4 3 4 4 5 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3 4 4 3 4 4 4 5 3 4 

56 3 3 3 4 3 4 4 3 2 2 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 

58 5 4 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 

59 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

60 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

61 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

62 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 

63 4 2 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 4 4 

64 4 1 3 3 4 5 4 5 3 3 5 5 2 5 4 5 5 5 2 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 1 4 5 4 2 3 5 5 3 4 

65 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 

68 4 5 5 4 4 5 5 5 3 3 4 4 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 

69 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

70 4 4 4 3 4 4 3 4 5 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 3 5 4 4 4 5 3 4 5 4 3 5 4 3 4 5 

71 4 3 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

73 4 5 2 3 1 2 4 4 4 4 3 3 2 4 2 4 2 3 4 2 3 3 2 5 5 2 4 5 1 2 3 4 3 2 3 4 1 3 5 4 

74 4 4 5 5 5 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

75 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

76 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 

77 5 3 3 3 5 4 3 4 3 5 5 3 5 3 4 4 5 3 4 3 3 4 5 4 3 5 5 5 3 2 5 5 5 4 5 5 4 5 5 3 

78 5 4 5 4 4 5 4 3 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 3 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 4 3 2 4 5 4 3 4 4 5 

79 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

80 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

81 5 4 5 5 5 4 3 5 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 5 4 4 4 4 3 5 3 5 5 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 



 

 

82 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 3 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

83 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

84 4 4 5 4 4 5 4 5 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 5 4 3 

85 3 3 5 5 4 3 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4 3 3 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 5 3 4 5 4 3 

86 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 3 3 3 5 5 5 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 4 5 3 3 5 5 3 3 3 3 4 3 4 

87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 4 3 2 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 5 5 5 3 4 4 4 3 3 4 5 3 5 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 

89 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 

90 4 4 4 4 4 5 3 5 5 5 5 4 2 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 5 5 5 3 4 3 5 4 5 

91 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 3 3 3 4 5 4 5 3 3 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 

92 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

93 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 5 3 4 4 3 4 5 3 5 4 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 3 4 4 5 4 3 5 5 4 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 Lampiran 4. Hasil Uji Validitas 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 5. Hasil Uji Reliabilitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 93 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 93 100.0 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.939 40 



 

 

 

Lampiran 6. Surat Desposisi 

 
 

 

 



 

 

Lampiran 7. Surat Pembimbing 

 

 

 



 

 

Lampiran 8. Surat Prariset Fakultas 

 
 



 

 

Lampiran 9. Lembar Pengesahan 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 10. Surat Perpanjangan Pembimbing 



 

 

Lampiran 11. Surat Izin Riset dari Fakultas 

 



 

 

Lampiran 12. Surat Rekomendasi Prov. Riau 

 



 

 

Lampiran 13. Surat Izin Riset Dinas Pendidikan 

 
 



 

 

Lampiran 14. Surat Keterangan Riset SMA Negeri 12 Pekanbaru 

 



 

 

Lampiran 15. Dokumentasi 
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