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ABSTRALT

This study wirmed to measure B gquolity of reference services af the notional librory based an the expectations and
perceptions of wsers. This study is carvied out based on o service quality measurernent LibQual+ TM method, The method
can be ised to measure and analyze the user opinions on the guality of the reference service, The results of the study
showed that: 1) the dimensions of abflity and attitude of librarians in serving the wsery {service affect) ranked frst in
terms of the minfrrem satisfoction of users of the service reference [the gap value score-0.26) ; 2| dimersional directions
and means of access [personnl contrel] ranks lowest in terms of weer seiisfocton with the services reference miinimnm
{iap value score -0L60) ; 3] the dimensions of the fecilities and atmosphere of the fbrany (library o plece) i ranked first
in terms of user expectations for satisfaction with reference service gap volue scores -1.22 ; and 4) the dimensions of
oeeess o information (informotion arcess) ranks lowest in terms of conformity with user expectations of service quality
refervnce ghven the valie af the gap score -2.08,

Keywords : (iality of services, reference services, LibQhea ™

ABSTRAK

Kajtan inl bertujuan untuk mengulur kualites layanan referensi di Perpustakaan Nasional Rl berdusarkan harapan
dan perseps! pemustaka, Kajian ini dilakukan dengan menggunakan metode pengukuran kualitas layanan berbasis
LibQual+™ vang dapat digunakan untuk mengubur dan menganalisis pendapat pemustaka terhadap oualias layanan
referensi. Hasil kajian menunjuklan bahwa: 1) Dimensi kemampuan dan sikap pustalkawan dalam melsyani pemustaka
[Service uffect) menempati peringhat pertama dalam hal kepuasan minimum pemustaka terhadap byanan refersns
(nilai gap score -0.26); 2) Dimensi petunjuk dan sarana akses [Personal controf] menempat] perngkat terbawah
dalam hal kepuasan minimum pemustaka terhadap layanan referensi [nflai gap score -0.60); 3) Dimensi fasilitas
dan supsana ruang perpustakaan (Library as ploce] menempati peringkat pertama dalam hal hampan pemustaka
alan kepuasan layanan referensi dengan nilai gap score -1.22; dan 4) Dimensi akses informasi (information gocesy)
menempatl peringkat terbawah dalam hal kesesuaian harapan pemustaka dengan kualitas layanan referensi yang
diber{kan (nllal gap score -2.06).

Kata kunci: kualitas layanom, leyanan referensi, LibCual*™

" Pustalarsan Madya di Perpustakaan Masions] RI
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LATAR BELAKANG

Undang-Undang  Republik  Indonesia  Nomor
43 Tahun 2007 tentang Perpustalkaan pasal 1
menyebutkan bahwa Perpustakaan Mastonal adalah
Lembaga Pemerintah Non Kementerian [LPNK)
ying melaksanakan tugas pemerintahan dalam
bidang perpustakaan. Secara umum, perpustalman
bertujuan memberikan layanan kepada pemustala,
meningkatkan kegemaran membaca, serta memperiuas
wawasan dan pengetabuan untuk  mencerdaskan
kehidupan bangsa. Perpustakaan Nasional RI memilikd
enam fungsi, yaitu sehagal perpustakaan pembina,
perpustakasn  rujukan, perpustakaan  deposit,
perpustakasn pepelitian, perpustakaan pelestarian,
dan pusat jejaring perpustakaan. Terkait dengan
salah satu fungsi Perpustakaan Nasional tersebut,
yaitu sebagal perpustakaan rujukan (selanjutnya
disebut perpustakann referensi), maka layanan
referensi  yang diselenggmrakan  Perpustakaan
Nasional dilakulan seécara prima dan berorlentasi
hagl kepentingan pemustaka, termasuk di dalamnya
pengembangan kegiatan pemanfaatan sumber daya
perpustakaan, khususnya pengembangan koleksi
referensi untuk memenohl kebutuhan pemustaka.
Setiap perkembangan vang dilaloukan  ditujukan
untuk kepentingan pemustaka sehingga kepuasan
pemustaka tercapal. Tercapainya kepuasan pemustaka
atas layanan perpustakaan menfadi amanat UL R Noo
43 Tahun 2007.

Berdasarkan UL Rl Mo, 43 Tahun 2007 dapat dipahami
bahwa perpustalksan dituntut untuk memberikan
layanan yang berkualitas serta dapat memenuhi
kebutuhan informasi dan harapan pemustaka. Kualitas
lavananadalah tinghatkeunggulan yang diharaphkandan
pengendalian atas tinghkat keunggulan tersebut untuk
memenuhl kebutuban pelanggan. Apabila pelayanan
yang diterima melampaul harapan pelanggan berarti

layanan itu ideal Apabila pelayanan wang diterima
sesuai harapan pelanggan bermrtl layanan itu balk

Apabila layanan yang diterima lebih rendah darl
harapan pelanggan berarti layanan itn buruk (Kamus
Kepustakawanan Indonesia, 2009: 183).

Dalam rangha meninglatkan kualims layanan referensi
di Perpustakaan Nasional RI, maka dilakukan kajian
terhadap harapan dan persepsi pemustaka terhadap
layvanan referenst. Yang dimaksud harapan dalam
lajian ini adalah layanan referensi yang diinginkan
oleh pemustaka, sedanglan persepsi menggambarkan
pendapat pemusiaks terhadap layanan referensi yang
dialaminya. Kajian inl dilakulan dengan menggunakan

metode pengukuran  kualitas  layanan  berbasis
LibQual+™ yang dapat digunakan untuk mengukur dan
menganalisis pendapat pemustaka terhadap kualitas
layanan referensi,

PERLUMUSAN MASALAH

Permasalahan yang dibahas dalam kajian ini adalah
‘Apakah harapan dan persepsi pemustaka terhadap
layanan referensi di Perpustakaan Naslonal RIS

BATASAN ISTILAH

Untuk mempermudah pengertian dalam penulisan
kajian inl, berikut adalah definisi istilah yang
digunakan:

a kualitas layanan adalah tinglkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas dnglat
keunggulan tersebut nntuk memenuhi lkebutizhan
pelanggan. Apabila pelsyanan yang diterima
melampaul harapan pelanggan berartl bayaran
ity ideal. Apabila pelayanan yang diterima sesual
harapan pelanggan berart layanan ftw balk
Apabila layanan yang diterima lebih rendah dari
harapan pelanggan berartl layanan tu buruk
[Kamus Kepustakawanan Indonesia, 20009: 183).

b. Layanan referensi adalah kegiatan yang dilakukan
oleh pustakawan referensi ontuk  memenahi
kebutuban informasi pemustaka (secara pribadi,
melalui telepon, elektronik atau media lain); tidak
terbatas pada menjawab pertanyaan substantive,
tetapi juga memberi pengajaran kepada pemustala
dalam menyeleksi, menggunakan alat-alat dan
strategi penclusuranyangsesual untukmenemukan
informasi, melakukan penelusuran agar kebuiuhan
pemiistaka terpenihi, mengarahkan pemustala
ke sumber dave perpustakaan, membantu
pemustaka dalam mengevaluasi informasi hasil
penelusuran, merujuk pemustaka pada sumber
daya informasi di luar perpustakaan, membuat
statistik layanan referensi dan turut berpartisipasi
dalam pengembangan koleksi referensic [Standar
Kompetensi Kerja Nasional indonesia, 20012: 11}

. Pemustaka adalah pengguna perpustakaan, yaltu
perscorangan, kelompok orang,  masyarakat,
atau  lembaga yang memanfatian  fasilitas
tayanan perpustakaan (Undang-Undang Republik
Indonesia Nomor 43 Tahun 2007

d.  Pustakawan adalah seseorang memiliki kompetensi
yang diperoleh mefalul pendidikan  dan/ata
pelatihan  kepustakawanan serta  mempunyal
fugas dan tangpung |awab untuk melaksanakan
pengelolaan  dan  pelayanan  perpustakaan



18 | jwemal Beatan Pustakawan indonesia Volume 1 Nomor 1 Med o

(Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 43
Tahun 2007},

& Perpustakaan Nasional adalah lembaga pemerintah
non-departemen [LPND) yang melaksanakan
tugas pemerintahan dalam bidang perpustakaan
yang berfungsi sebagal perpustakaan pembina.
perpustakaan rujukan, perpustakaan  deposit,
perpustalaan  penclitian, perpustakamn  peles-
tarian, dan pusat jejaring perpustakasn, serta
berkedudukan diibukota Negara. [Undang-Undang
Republik Indonesia Nomor 43 Tabun 2007).

TINJAUAN LITERATUR
A Kualitas Layanan Perpustakaan

Kualitas [ayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendaliin atas tingkat keunggukan
tersebut untuk memenuhi ksbutuhan pelanggan.
Apabila pelayanan yvang diterima melampaul harapan
pelanggan berarti lavanan itu (deal. Apabila pelayanan
yang diterima sesual harapan pelanggan  berart
layanan ity balk Apabila layanan yang diterima lebih
rendah dari harapan pelanggan berarti layanan itu
buruk (Kamus Kepustakawanan Indonesia, 200%:
183).

Kualitas merupakan deskripsi dari seberapa baik
produk atau jasa layanan, terutama seberapa baik
dalam hal menyesuaikan dan memenubl kebutuhan
pemustakanya  serta  terbebas  dard hal  yang
menyebabkan ketidakpuasan pemustaka [Dhamayanti,
2006: 27). Kualitas didefinisikan sehagal kemampuan
|capability), yaitu sebaik apakah perpustalman [how
good is the library?). Berdasarian konsep tersebut,
maka dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas
perpustakaan adalah bagalmana suatu perpustakaan
dapat memenuhl kebutuhan pemustalanys dengan
persentase vang lebih tnggl Dengan kata lain, bahwa
perpusiakaan yang mempunyai kemampuan [ capable)
merypakan perpustakaan dengan kualitas tinggl (Line,
1991 dalam Farid, 2011: 11).

Sebagal organisasi vang  berfungsl memberikan
layanan perpustakaan dan informasl, perpustakaan
harus berfolus kepada pemustala dan memperhatikan
bagaimana persepsi dan harapan mereka terhadap
layanan perpustakaan. Kuoalitas jasa  |ayanan
perpustakaan di mata pemustaka menghubunghan
harapan mercka dengan kinerja yang diberikan oleh
perpustakaan dan pustakawan.

Menurut Cronin dan Taylor {dalam Farid, 2011: 12],
layanan dapat disimpulkan sebagal kessnjangan (gap)
kualitas layanan yang diberikan oleh perpustalaan
dengan harapan pemustaka terhadap layanan
perpustakaan. Keduanya juga menegaskan babwa
konsep layanan terietak pada perilaku atau respon
yang diberikan pemustaka terhadap layanan yang
diperoleh, Parasuraman, Seithaml, dan Berry (dalam
Farid, 2011: 12) menyatakan babwa “kualitas layanan
adalah kesenjangan antara layanan yang diherapkan
pemustaka dengan layanan yang diterimanya’. Dengan
kata lain, apabila layanan yang diterima stau diresakan
sesual dengan yang diharapkan oleh pemustaka maka
kualitas layanan dipersepsilan baik dan memuazkan,
Jika jasa atau layanan yang diterima melampoul karapan
pemustaka, maka kualitas layanan dipersepsikan
sehagai kualitas ideal, Tetapi sebalikmva jika layanan
yang diterima lebih rendah dari yang diharaphen,
maka kualitas kualitas layanan dipersepsikan buruk
Penjelasan tersebut menemngkan tentang gradasi
kualitas layanan,

Duia istilah rerkait vang dikenal dalam sualitas layanan,
vaitu keunggulan layanan [service superfority] dan
kecukipan livanan (fervioe adegigng] [Reithaml
dan Bitner, 1996 dalam Farid, 2011: 20). Keunggulan
layanan adalah kualitas layanan yang berhasil
memenuhi bahkan mealehihi keingingn sesunjgehnm
dari pemustal. Keunggulan layanan terkait dengan
pemberian layanan yang dilnginkan [desired service)
pemustaka. Layanan yang ditnginkar (desired servicr)
adalah tingkatan liyanan yang dibarapkan oleh
pemusiaka, Sedangkan kecukupan layanan (service
adequacy] merupakan level kualites layanan yang
sehedar berhasil memenuhl suatu layanan  yang
dlanggap loyak atau memadal [edequore service).
Layanan vang layak [edequote service) mencerminkan
harapan minimum yang dapat ditolerir (rolerable).

B. Layanan Referensi

1. Pengertian Referensi

Istilsh referensl berasal darl bahas Ingeris o refer
(menunjuk), i dalam flmu perpustaloan, stilab
referensi berart menunjuk kepada koleksi yang dapat

menjawab pertanyaan beragam yang disampaikan oleh
pemustak,

Ada beberapa batasan yang diberikan oleh para ahll
perpustakaan berkenaan dengan tugas pelayanan
referensi, antara kaln:

a. Memberikan informasi langsung kepada
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pembaca, balk informasi  miah  untuk
kepentingan studi dan riset maupun informasi
yang bersifit non-ilmiah;

b. Memberikan petunjuk  kepada sumber
informasi yang ada di perpustokaan atau
pun sumber-sumber yong ada di |uar
perpusinkaan.

2, Fungsi referensi
Bopp (dalem Dhamayanti, 2004: 19) menyebutkan tiga
fungsi dasar layanan referensd, yaitu fungsi informasi.
bimbingan dan Instrulsi
i Fungsi Informasi
Fungsi informasi dapat berupa berbagai
bentuk, mulai dari hal yang sangat sederhana
seperti  memberikan  Informasi  tentang
nomor telepon dan alamat sampal dengen
menemukan  sitasi  bibliografl  yang  sulit,
Layanan referensi vang termasuk  dalam
fungsi informasi adalah pemberian informasi
dalam hal-hal vang jawabannyn suedah ada
dalam sumber referensi [recdy  reference
question), verifikasi bibliografis {bibiographic
verificotion), peminjaman antar perpustakann
dan pengiriman dokumen [interlilrary loan
and docurment delivery ), informasi dan layanan
refermal [information and referral services),
menfawab pertanyaan penelitian [reseorch
question), layanan berbasis pembayaran dan
perantara [broker) informast
b, Fungsi Bimbingan
Layanan referensi yang termasuk dilam
fungsi bimbingan adalah pemberian bantuan
dalam menemuban informasi stan bahan-
bahan vang sesual dengan niinat pemustaka
perpustakaan, seperti bagaimana bersikap
dalam wawancara dalam melamar pekerjaan,
bagaimana menghadapl persiapan pensiun,
bagaimana melakukan provek penelitian atau
hanya sekedar untuk mencard hiburan melalul
bacaan.
c.  Fungsi Instrulsi
Fungsi instruksi dalam loyanan referensi
diwujudkan agar memenuhl lkebutuhan
informasi untuk belajar tentang perpustakaan
atau sumber informas| sehingga mereka dapat
menggunakan perpustakaan secars mandiri
Keghatan dalam layanan ini adalah memberikan
instruksi atau pengaraban kepodn pemustaka

mengenal penggunaan perpustalaan secara
i, penjEunasnsumbe r-sumberbibliografi

dan koleksi referensi lainnya. Kegiatan ini
biasanya ditujukan kepada mahasiswa atau

siswa di perguruan tinggl atau sekolah, baik
secara individual maupun kelompok.

Pada umumnya, pemustaka lebib senang bila
dibantu dalammencaninformasidibandinglan
dengan mencar sendirl, meski telah diajarkan
bagaimana mencari dan mengakses informasi.
Dengan berkembangnya organisasi, fasilitas
dan kolels perpustakaan, petugas layanan
dan pustalawan akan dapat bekerja lebih
efesien bila pemusizka dapat menemukan
sendiri informasi yang mereks butuhkan,
baik karens kemampuannya sendiri maupun
karena sudah mendapatkan bimbingan dan
instrulesi penggunaan sumber informasi.

. Pustakawan Referensi

Pustakawan referensi berfungsi sebagai penghubung
atau mediator antara koleksi dan pemustaka. Oleh
karena itu, pustakawan referensi harus selalu siap
setiap saat menjawab dan memben petunjuk kepada
pemustaka. Pustalawan referenst memilikl beberapa
kriteria, vaitu: a) mempunyal pengetabuan vang luas;
b) memiliki imajinasi vang loas; ) pandai bergaul,
ramah dan sopam; d) terampil dalam menjalankan
tugasnya; e) stap melayani dan menolong serta )
pandal menempatian persoalsn dan  pertanyaan
pemustaka dengan cepat dan epat

Membanjirkan  informasi  di tengah  masyarakat
menjadikan  peran pustakawan referensi  sebagal
medigtor  sangat  diperlulan  karena  pustalcrwan
referensilah yang menghubungkan dunia informasi
dengan pemustaka, Kate (dalam Lucya Dhamayanti,
2004: 30) mengatakan bahwa pustakawan referensi
melayani pemustaka sebagal medistor, menetapkan
informasi apa saja yang berguna, apa yang diperfukan
dan mana yang ditolak atau tidak perfu diakses. Untuk
dapat melaksanakan peran sebagal mediabor yang
berkompeten, pustakawan referensl perfu memiliki
pengetahuan, keterampilan dan sikap kerja yang baik
mengenai suaty subyek dengan belajar dan melakukan
penelitian sendirl

Kompetensi yang baik sangat diperlukan  dalam

pelaksanaan tugas sebagal pustakawan referensi Salah
satu karakter wtama dari layanan referensl adalah

permintaan Informasi durl pemustala yang sangat
bervariasi, memerukan jawaban yang cepat, tepat dan
lengkap. Hal ini menunjuldomn bahwa tugas layanan
referensi tidak mudah. Lancaster dalam artilelnya
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berjudul “Factor inflisering the Effectiveness of Question-
Answering Services in Libraries” [dalam Dhamayanti:
31) memberikan tiga kriteria pustakawan referensi,
yritu:

a. Memiliki pengetahuan yang dalam tentang
sumber informasi yang dapat digunakan,
khususnya perlu memilikl pengetabuan yang
haik tentang kejadian mutakhir.

b. Mampu berkomunilasi dan  mengambil
keputusan  dalam  melakukan  strategi
penelusuran informasi, termasuk menentukan
apakah periu mencari sumber informasi lain
di luar perpustaleaan.,

¢ Teliti dalam memeriksa indels, bacaan, atau
data dalam tabel dan dalam menyalurkan

jawaban untulk pemustala.

Standar Kompetensi Kerfa Nasional Indonesia
(2012: 63) menyebutkan bahwa pengetahuan yang
diperiukan oleh pustakawan referensi adalah: 1) jenis-
|ends sumber referensi; 2) etika dan prosedur lyyanan;
dan 3) jejaring informasi. Sedangkan keterampilan
yang diperlulmn: 1] komunikasi interpersonal dan
melakulan wawancara; 2] menggunalan sumber
referensi; dan 3) teknik penelusuran informasi.

D, LibQual+™

Metode LibQual+™ adalah metode pengukuran
kualitas fayanan perpustakaan berdasarkan harapan
dan persepsi pemustala terhadap Instrumen atau
dimensi layanan. Dimensi pokok dalam LibQual+™
merupakan adaptasi dar item-item dalam SERVQUAL
yang telah dimodifikasi dan disesuaikan dengan kondisi
di lingkungan perpustakaan, Dimensl pokok dalam
LibQuals™ yaltu: Kemampuan dan sikap pustakawan
dalam melayani (Service Affect - SA), fasilitas dan
suasana rusng perpustakaan (Library as Place - LP),
petunjuk dan sarana akses [Personal Control - PC),
dan akses informas! (Information Access - 14]). (Endang
Fatmawatl, 2013 : 14)

Setiap dimensi pokok dalam LibQual+™ diwaldll oleh
beberapa pernyatzan yang mengacu kepada pedoman
sebagai berilout:

1. Kemampuan dan sikap pustakawan dalam
melayani (Service affect) yaite Kemampuan, sikap
dan mentalitas pustakawan dalam melayani
pemustaka.  Koalitas layanan  perpustakaan
&kan menjadi sernakin balk apabila pustalawan
mempunysl  kemampuan sebagal perantara/
penengah (intermediary) yang profesional bag

pemustalkanya Bagaimanapun, kersampuan, sikap
dan penampilan pustakawan dalam melayan
pemustaka sangal menentukan lualitas layanan
perpustakaanmya.
DimensiService affect mellputi:empati fkepedulian;
ketanggapan; jaminan/kepastian; dan reliabilitas/
keandalan

2. Fasilitas dan suasana ruang perpustakaan { Library
as place), yaitu perpustakaan dianggap sebagai
sebuah tempat yang mempumyal kemampuan
untuk monampilkan sesuatu  secara  nyata
berupa fasilitas (phyzicol focilites), bagaimana
perpustakaan  dalam memanfastian  ruangan,
peralatanfperabotan  (equipment]), ketersediaan
garana peralatan  komunikasi dan  petugas
(personel and communication materials)
maupun sebagal simbol dan tempat perlindungan.
Konsep Mbrary as place digunakan untuk menilai
kemampuan perpustalaan  dalsm  memenuhi
harapan pemustaka dalam penyedizan berbagai
fasilitas di perpustakaan.

3. Petunjuk dan sarana akses (Persohal Contral), yaitu
suatu konsep yang membuat pemustaka dapat
melakukan sendirl apa vang diinginkannya dalam
mencari Informasi anpa bantuan pustakawan. Hal
ini menyanghkut kemudahan navigasi, kenyamanan,
peralatan, dan kepercayaan sendiri

4. Akses informasi (Informotion Access), yaitu
menyangkut ketersediaan bahan perpustakaan
yang memadai, kekuatan  koleksi/hahan
perpustakaan vang dimiliki, cakupan isifruang
lingkup, aktualitas, bimhingsn pustakawan,
makpun tingkat lecepaton wak akses informasi
dl perpustalkaan

Metode LibQual+™  memberi manfast bagi
perpustakeian, pustakawan, dan pemustaka. Menurut
Endang Fatmawati (2013), manfaat metode LibQuals+™
bagi perpustakaan adalah dapat mengidentifikasi
praktek-praktek terbail, menganalisis kelurangan,
dan dapat efektif mengalokasikan sumber daya yang
ada di perpustakaan. Selain itu, perpustakaan juga
dapat mengembangkan layanan yang lebih memenuhi
harapan pemustala dengan membandingkan data
ke perpustakaan lain vang telah melalaukan evaluasi
menggunakan Metode LibQual+™

Manfaat bagi pustalawan, metode LibQual+™ dapat
membantu pustalawan mengetahul tinghat kualitas
lyanan perpustakaan sehingga harapannya tinghat
kepuasan pemistala juga dapat diketahul. Dengan
demildan, pustakawan dalam melayani pemustaka
dituntut profesional. Keprofesionalan pustalawan
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dapat dilihat dari kepribadian, sikap dan perilaku,
kompetensi, maupun kecakapan pustakawan dalam
melmani pemustaka,

Bagi pemustnka, metode LibQual+™ dapat membarikan
kesempatan  pemustaks  untuk  memberitahukan
penilalan dimana layanan perpustakaan yang periu
perbaikan, sehingga perpustakaan dapat menanggapi
dan mengelola harmpan pemustaka, Adanya kesempatan
yang diberikan kepada pemustakn untuk memberilan
penilaian, maka akan memberikan apresiasi kepada

pemustaka yang memanfaatkan perpustakaan.

Pengubkuran kualitas  layanan dalam  LibQual+™
dilakukan  berdasarkan  hamapan  dan  persepsi
pemustaka, Terdapat dua jenis harmpan yang digunakan
dalam pengukuran kualitas layanan, yaitu harapan
minimom [mrinimem expectotion) dan harapan yang
diinginkan [desfred). Harapan minimum merupalan
harapan pemustala terhadap lsyanan perpustalaan
vang diterima (occeptable), sedanglan  harapan
sesunggubnya [destred) merupakan harpan pemistalka
terbadap lwyanan perpustalasn yang secara pritadi
mereks Inginkan Persepsi (perceived] adalah tdnglatan
Inyanan perpustakaan yang dirasakan oleh pemustala
(Davis, 2006 dalam Farid, 2011: 24).

AMNALISIS DATA DAN PEMEAHASAN

Bagian inl menjelaskan tentang hasil pengolahan data
kajian dan analisis dar hasi] pengolahan data tersebut.
Dot vang terkumpul hasil pengisian kuesioner oleh
responden diolah dengan menggunakan  program
Microsoft Excell  Penyajian data  dikelompokicin

menjadi dua bagian: peértama, prodil responden dan
keclua, kualitas lavanan referensi.

A. Profil Responden

Hespanden yang dapat dijaring pada lajkan ini sebanyak
100 grang yang dikelompolan berdasarkan pender,
keanggotaan, pekerjaan, dan pendidikan.

1. Berdasarkan Gender
Berdasarkan hasil tabulasi data responden, dapat
disimpulkan bahwa darl 100 responden, 52%
adalah perempuan dan 48% laki-laki Hal ini
menunjukkan babwa sehaglan besar responden
vang memberikan penilaian terhadap kaalitas
layanan referensi di Perpustalesan Masional RI
adalah perempuan

2. Berdasarkan Keanggotaan
Berdasarian hasil tabulasi data responden, dapat
disimpulkan bahws 91% adalah anggota. Hal ini
menunjukkan béhwa sebagian besar responden
yang memberilan penilaian terhadap kualitas
layanan referensi di Perpustakaan MNasional Rl
adalah anggotn perpustakaan.

3. Berdasarkan Pekerjaan
Ditinjau dari pekerjaannya, 8% responiden
berstatus siswa/pelajar, 75% mabasiswa, 190
penetitl, 10% umum. Dengan demikian mayoritas
responden yang memberikan penilalan terhadop
kualitis byanan referensi berstatus mahasiswa,

4. Berdasarkan Pendidikan
Ditinjau dari jenjang pendidikan responden 8%
berpendidilan SMTA, 9% berpendidikan Diplom,
71% berpendidikan Strata |, 8% berpendidikan
Strata |1, dan4% berpendidilan Strata l11.

B. Kualitas Layanan Referensi

1. Analisis Nilal 5G dan AG

Penyajian analizsis data ditakukan setelah pengolahan
data, hasil pengolahan data tersebut menjadi bahan
analisis untuk menjawab masalah kajlan. Berikut
adalah tabed hasil pengolahan data yang menjadi bahan
untuk menganalisis kajlan.

Analisis mjian dilakukan untuk menjawab rumusan
muisalah kaflan, yaitu "Apakah harspan dan persepsi
pemustalka terhadap layanan referensi di Perpustalaan
Nasional RI” serta menjawab tujuan Kajian, yaltu:
a) mengidentifikasi perseps] pemustaka terhadap
layanan referensi di Perpustakaan Masional RI; b)
mengidentifikasi harapan pemustaks terhadap
layanan referensi di Perpustakaan Nasional Rl dan
€) mengetahui kualitas layanan referensl saat ini:
berdasarkan persepsi dan harapan pemustaka. Analisis
didasarkan pada empat dimensi yang divkuer, yaitu
service affect, library os place, personal control, dan
information eocess,
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Tabel 55
Hasil Pengolaban Data: Gap Score Persepsi dan Harapan Pemustaka
Terhadap Layanan Referensi di Perpustakaan Nasional Rl

Pertamaay | Variabel | Harapan dﬂuf,lm LY YANE | percepsi | Harapan | GAP SCORE -
. md;;m Minimum | Desired | Perceived | AG | SG | AG | s6 | Kajian
1 AS 1 6,85 789 6,36 049 | -1.53
2 AS2 | &70 | 798 633 | 037 -1,65
3 AS3 | 663 786 607 | -0.56 1,79 I
4 A4 | ee1 | 77 616 | -045 -1,55
5 ASS | 714 7.8 680 | 034 |  -106
6 | ASE | &a8 797 | 642 | 006 | -155 |
7 | AS7 | 667 7.76 627 | -040 -1.49 fovan
(] AsB | 631 7.75 591 0,40 1,84
9 AS9 | 653 7.74 612 | -041 162
10 AS10 | 1@ | 789 6,60 0,21 1,29
11 AS_11 6,14 768 6,46 0,32 1,42
12 AS12 | 627 7,63 615 | -012 1,48
13 A5 13 | 643 7,75 608 | -035 -1,67| -D.26| -152
14 LP1 | 681 78 579 | -102 2,01
15 LP 2 7.29 B16 737 0,08 0,79
16 L3 | &79 B.03 686 | 007 117 i
17 LPs | 703 7.82 677 | -0.26 -1,08
18 LP S 716 | Blé 6,83 =0,33 «1.33 Library as
15 LP6 | 738 8,19 723 | 015 096 0,27 122 |place
20 PC1 | 645 7.74 620 | -025 1,54 1
21 PC2 | 7.3 B.11 651 | -052 -1,60
22 | pc3 | 672 | 794 | 609 | 083 | -18S
23 PC4 | 673 BO2Z | 576 | -097 226, | Personal
24 PC5 | 655 7.78 5,98 4057 | -1,80| -060| -180| Control
25 PCE | 699 8,04 632 | 047 172
26 ML | 604 7.81 559 | -045 -2.22| [ __}
2 A2 | 40 | 777 588 | -052 1,89 |
| Information
2 | A3 | 656 793 | 585 | 070 -207| 056| 206 Access
18708 | 22077 | 17677 | <1031 | 4400
6.68 7.88 631 | -037 1,57

a.  ldentifikasi Persepsi Pemustaka terhadap
Layanan Referensl di Perpustakaan Nasional
Rl

Hasil pengolahan data menunjukkan  balwa
kepuasan minimum pemustaka terhadap layanan
referensi di Perpustakaan Masional Rl adalah
sebagai berikut

1. Dimensi kemampuan dan slap pustakawan
dalam melayanl pemustala (service affect)
menempati  peringhkat pertarna dalam  hal
kepuasan minimum pemostaka terhadap
layanan referensi (nikal gap score -0.26).

2. Dimensi mampu tidaknya pemustala mencari
dan mengakses Informasi yang disediakan di
perpustalman tanpa bantuan pustalawan
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(personal control) menempatl  peringkat
terbawah dalam hal kepuasan minimum

pemustaka terhadap layanan referensi (nilai
Fap score <0.&60].

Darl hasil pengolahan data tersebut, dipero
kesimpulan bahwa ternyata kebutuhan minh'num
dimensi kemampuan dan sikap petugas dalam
melayani pemustala [service offect) adalabh yang
paling mémuadkan dalam persepsi pemustalka
terhadap lwalitas layanan referensi. Hal ini
menunjukkan bahwa gisi layanan yang diberilan
oleh  Perpustakaan Masional Rl khususnya
|I'_||Ir|.u.n refzrm.d. telah mengalaml perbaikan jika
ngkan dengan lajian sebelumnya. Hal ini
dapat dimengerti dikarenakan dalam beberapa
tahun terakhir, tingkat pendidilan, pengalaman dan
kapasitas pustakawan di Perpustakaan Nasional
Rl bertambah balk, ditambah lagl dengan program
pendidikan internal, seperti tralning di dalam dan
luar negeri bagi pustalawan d Bidang Layanan
Kolelsi Umum. Berbagal bunjungan, seminar di
berbagal bidang dan dasrah, juga antar negara, turut
andil dalam peningkatan kualitas kompetensi yang
dimiliki pustakawan di lingkungan P——
Masional RE Ad tersebut a p membanggakan
dikarenakan Perpustalaan Masional RI adalah
perpustakaan rujukan darl seluruh perpustakaan
di Indonesia dan juga sebagal “Indonesia Library
Branding” di kancah dunia internasional. Meskipun
demikdan, nilai gap score service affect. yaitu dimensi
sikap dan kemampuan pustakawan referensi dalam
melayan| pemustika masih -0.6, Perlu sedikit lagi
ditingkatkan sebanyak minimal 0.5 maka nilai gap
score akan positif. Nilai gap score AG (+) berarti
kualitas layanan referensi yang diberikan talah
sesual dengan persepsi pemustaloa

Sisi apa saja yang periu ditinglatian dar dimensi

sikap dan kemampuan pustalawan referensi

[zervice affect) yang perlu ditingkatkan? Berflout

urutan prioritas kemampaan dan sikap pustakawan

referensi yang perlu ditingkatkan berdasarkan
anallsls terhadap hasil pengolahan data:

1. Siap sunggub-sungguh dan perhatian penuh
pustakawan referensi di seluruh ruangan layanan
dalam melayani pemustala (AG = -(.56];

2 Sikap wmnggap pustakawan referensi dalam
men|awabpertamyaan dan membantupemustaka
memenuhi kebutuhan informasi mereka [AG =
-0.49);

3. HKeluasan wawasan pustakawan referensi dalam
menjawab pertanyaan referensi pemustaka (AG

=-{45);

4. Hetepatan pustakawan referensi  dalam
memenuhl  Informasi  yang  dibutuhkan
pemustala [(AG = 0,41);

5. Slkap ramah dan sopan pustakawan referensi
yang bertugas di mejainformasi dalam melayani
pemustaka (AG = -0,41);

6. Kemampuan pustakawan referensi membe-
rikan jawaban yang memuaskan [AG = -0,40);

7. Kecepatanpustakawan referensi dalam mencar
dan menelusur informasi vang dibutuhkan
pemustaka (AG = -0.40);

B. Sikap ramah dan sopan pustakawan referensi
di seluruh ruang layanan dalam  melayani
pemustalka [AG =-0,37);

9. Eemampuan pustalawan relerensi  vang
bertugas di meja  informasi  memahami
kebutuhan informasi pemustaka (AG = -0,35);

10, Pustakawsan referensi berpenampilan mpi dan
profesional [AG = -0,34];

11 Sikap sungguh-sungguh dan perhatian penuh
pustakawan referensi di meja informasi dalam
melayani pemustala (AG = -0,21);

12. Keluasan wawasan pustakawan referensi di
meja informasi dalam menjawab pertanyaan
referensi pemustaka (AG = -0,12):

13. Sikap dan kemampuan pustakawan referensi
dalam memberi bimbingan kepada pemustaka
dalam mencarl Informasi [AG = -0,06].

Peringkat terhawah bkualitas layanan referensi

menurut persepsi pemustaka adalall dimensi

mampu-tidaknya pemustaka mencari  dan

mengontro! dunia informasi yvang disedialan di

perpustakaan tanpa bantuan pustakawan (personal

contraf). Hal ini menunjukkan balvwsi:

1. Otomasi perpustalaan yang telah dilakukan
sejauh inl belum membuat layanan referensi
menjadi lebili cépat menurut persepsi
pemustaka [AG = -0,25);

2. Layanan OPAC belum membuat penelusuran
informasi di perpustakaan menjadi’ mudah
menurut persepsi pemustaka (AG = <0,52);

3. Layanan imtermet dl perpustalzan  belum
memuaskan dalam persepsi pemustaka (AG =
0,63}

4. layanan hotspot/wifi belum cepat menurut
persepsi pemustaka (AG =-0,97);

5. Rambu-rambuy panduan layanan dan loKast
ruangan yang ada saat ini tidak jelas [AG =
-0.57);

A  Pendaftaran keangpotaan dengan sistem onling
belum memuaskan pemustaka (AG = -0,67).
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Untuk ftu, kita mendapatian urutan prioritas

dimensi layanan referensi apa saja yang perlu

diperbaiki Berikut urutannya berdasarkan gap
score yang diperoleh:

I Layanan hotspot/wifi belum cepat menurt
persepsi pemustaka (AG =-0,97);

2. Pendaftaran keanggotaan dengan sistem online
belym memuaskan pemustaka (AG = 40,67);

3. Layunan intéritet d perpustalaan belum
memuaskan dalam persepsi pemustaka (AG =
-0.63);

4. Rambu-rambu panduan layanan dan lokasi
ruangan yang ada saat (nl tdak jelas [AG =
,57);

5. Layanan OPAC belum membuat penelusuran
informasi di perpustakaan menjadi mudah
menurut persepsi pemustaka (AG = -0,52);

6 Otomasl perpustakaan yang telah dilakukan
sejauh ini belum membiat layanan referensi
menjadi lebih cepat menurut persepsi
peniistaka (AG =+0.25).

Identifikasi Harapan Pemustaka terhadap
Layanan Referensi di Perpustakaan Nasional
R1

Sementars itu, hasil peéngolahan data kuesioner

juggn  menunjuklan  keinginan  dan  harapan

[desive] pemustaka terhadap layanan referensi

di Perpustakaan MNasional Rl Hasil analisis yang

didapat adalah sebagai berikut

L Dimensi perpustaksan sebagai tempat belajar,
tempat berkontemplasi dan refleksi didd, atsu
peningkatan petumbuhan pikian (Tibrory as
place} menempati peringkat pertama dalam
hal harapan pemustaka skan kepuasan layanan
referensi dengan nilai gap seore -1.22,

£ Sedangkan dimens| ketersediaan  koleks
dan kemudahan akses Informasi (opccess to
information) menempati peringkat Erhowah
dalam hal kesesualan harapan pemustaka

dengan  kualitas  bwanan  referensl  vang
diberikan [nilal gup score -2,06),

Sebagalmana lkita ketahul, harapan seseorang
umumnya tnggl. Harapan pemustaka |uga
meliputi keinginan dan harapan pemustaka yang
muncul dari pengetahuan dan pengalaman mereka
dalam menggunakan dan memanfatkan layanan
perpustakaan lain. Hal ini menjelaskan mengapa

gap score harwpan tinggl.

Hasil identifikasi harapan pemustaka terhadap

kualitas layanan referensi di  Perpustakaan
Masional Rl menunjukkan bahwa dimensi lilrary
as place adalah yang paling memuaskan. Hal ini
menunjukkan bahwa Perpustalman Nasional Rl
dari segi fungsionalnya sebagal fempat untuk
kegiatan belajar, berkontemplasi dan  refleksi
diri, serta peninglatan petumbuhan pikiran telah
memenuhi harapan dan keinginan pemustaka dan
tidak kalah nyaman dari perpustalaan lainmya
Meskipun gap scorenya masih -1.22, namun
dimens| terbaik ini perfu terus ditingkatkan karena
tujuan Perpustakaan MNasional Rl sebagl empat
belajar sepanjang hayat bagl semua pemustaka
yang datang berkunjung telah tercapal. Secara
detail, kita dapat melihat aspek apa saja yang telah
sesual harapan pemustaka tersebut molai dari gop
score lerbajk:

1. Kenyamanan ruang baca melebihi standar
harapan pemustaka [5G = 0,08];

2. Fasilitas gedung dan peralatan memadai
melebihi standar harapan pemustaka (56 =
0.07);

3. Kebersihan dan keindahin ruang perpustalcean
sequal dengan harapan pemustaka (3G =
-0,15)

Ruang perpustakaan dapat memberi inspirasi
helajar, sesual dengan hampap pemustaka (56
= -0,26];

5 Suasana ruang perpustalaan mengundang
sayn untuk selalu berkunjung sesusl harapan
pemustaka (5G =-033);

6. Keberadaan meja informas| yang terletak di
lobby membantu saya mendapatian informas,
telah sesual harapan pemustai (56 =-1,02)

Darl paparan tersebut, kita dapat melihat bahwa
nilal 56 yang menunjukkan harapan dan keinginan
pemustaka memiliki rentang nilaisebesar 1,1 [-1,02
- (0,08}, artinya meskipun dalam aspek dengan nilai
56 (+] kialitas layanan telah melumpaui harapan
pemustaka, namun ada empat aspek lain dengan
nilai 5G () yang perlu ditingkatkan kualitasnya.

i sisi lain, dimensl ketersedizan koleks| dan
kemudahan akses informasi [gocess to Information)
menempati peringkat terbawah dalam kesesualan
kualitas  layanan referensi  dengan  harapan
dan keinginan pemustala. Hal inl dikarenakan
kemungkinan pemustaka memiliki  harepan
yang tinggl terhadap keberadaan sistem lyanan
terbuka dalam hal mencari dan mengontrol
pencarian bahan referensi dan informasi yang
mereka butuhlan, Sistem layanan terbuka juga
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akan menjadikan pemustaka lebih independen
dalam mencari, memilih dan mengontrel perolehian
informasi serta bahan referensi yang dibutuhkan.

Harapan pemustala yang tingel terhadap
ketersediaan koleksi referensi dan informasi vang
dibutuhkan pemustaka menjadikan Perpustakasn
Masional HI harus selalu mengoleksi referensi-
referensi erbaru yang dibutuhkan dalam berbagal
disiplin kellmuan dan budaya, terutama subjek-
subjekbidang pengetahuan vang banyalk digunalkan
oleh  pemustaka agar tersedia  koleksi yang
memadal serta dapat diperoleh informasi yang
relevan dan akurat sesuai kebutuhan informasi
pemustaka [lihat hasil Kajian Kepuasan Pemustaka
terhadap Layanan Perpustakaan dan Informasi di
Perpustakasn Naslonal RI Tahun 2012].

Kualitas Layanan Referensi di Perpustakaan
Nasional Rl Berdasarkan Persepsi dan Harapan

Pemustaka

Penilatan  terhadap kuvalitas bwmanan  referensi
di  Perpustalaan  Naslonal BRI didasarkan
kepada hasil identifikasi terhadap perseps| dan
harapan pemustaka Kepada Lyanan referensi di
Perpustakaan Nasional Rl Dar hasll identifikasi
tersebut diletmhui kekuatan, kelemahan dan hal
yang periu dibangun dan dikembanghan lebih
lanjut bagl peningloitan ealits layanan referensi
di Perpustakaan Nasional RI. Berilut uralannya:
1] Kekuatan Layanan Referensi Perpustakaan
Naslonal RI
Hasil identifikasi harapan pemustaka terhadagp
layanan referensi di Perpustakaan Nasional
Bl disebutkan bahwa dimensi sikap dan

kemampuanpetugasdalammelayanipemustaka
(service affect] menempati peringkat pertama
dalam hal kepuasan minimum yang dibutublan
aleh pemustaka terhadap layanan referensi
e kita coba ihat lebih detil lagl didapatian
Fakta bahwa pustabawan referensi cakap dan
cepat dalam  memberikan |awaban  dalam
memenuhl kebutuhan informasi pemustakn
Hal ini tentunys menjad| pain penting bahwa
sumber daya manusia pustabawan referensi
telah dapat memenuhl harapan keinginan
pemustaks dalam rangla peninglatan kualitas
layanan yang dibutuhkan.

2] KelemahanLayananReferensiPerpustakaan
Nasional RI
Hasil identifikasi terhadap persepsi dan

harapan pemustaka terhadap ayanan referens|

3)

di Perpustakaan Nasional Rl menunjukkan
terdapat dua titik kelemahan layanan referensi
pada saat inl, waits: a) ddakmampunya
pemustaka mencarl, mengakses  dan
mengonirol  perofehan  Informasi yang
disediakan perpustakaan oleh mercka sendiri
tanpa dibantu pustakawan (personal control);
dan b)] ketersedinan koleksi dan kemudahan
akses informasi [information Gecess). Kedua
hal ini berlorelasi erat dengan sistem layanan
tertutup yang diteraplan saat inl serta
herbagal kendala yang dialami Perpustakaan
Nazional RI agar koleksi terbaru langsung
sampal ke bidang layanan perpustakasn dan
informasi schingga koleksl mutakhir dapat
langsung sampai ke tangan pemustaka. Selain
itu, harapan pemustaka yang tinggl terhadap
ketersediaan koleksi referensi dan informasi
vang mutakhir dan sesuai kebubuhan informasi
mereka menjadikan Perpustalaan Nasional RI
harus selalu mengoleksi referensi terbaru dari
berbagai disiplin ilmu dan budaya, terutama
subjek bidang pengetnhuan yang banyak
digunakan oleh pemustaks [lihat hasll Kajian

Pengukuran Kepuasan Pemustaks terhadap

Layanan Perpustaleaan  dan  Informasi  di

Perpustakaan Nasional BRI Tahun 2012).

Pengembangan Layanan Referensi  di

Perpustakaan Nasional RI

Yang dimaksud dengin pengembangan

layanan referensl di Perpustakaan Nasional

RI adalah perbaikan titik lemah, peningkatan

dan pengokohan kebpuatan, serte diversifikasi

layanan referenst sesual kebutuban informasi
pemustaka. Berikut bebérapa hal vang perlu
terus dikembangkan:

a) Kompetensi pustalcwan rufukean.
Kompetensi pustalkawan rujukan  yvang
telah ada saat ini harus terus ditinghkatkan
seiring denpgan perbembangan  Imu
pengetahuan, TIK dan sosial budaya
masyarakat [continues improvement for
referens librorian] untull pengembangan
keilmuan dan wawasan serta interaksi
dengan pustakawan di dalam dan luar
negerl. Bentuk kongkritnya antara lain
prioritas bagl pustakawan rujukan untuk
meneruskan  pendidikan, kesempatan
training magang seminar dan workshop di
ilalam dan luar negert;

b] Library as place, fungsi dan kondist
fisilerya perlu terus ditingkatkan sesuai
perkembangan  TIK  serta  inberior



perpustakaan: dan

¢l Penerapan sistem layanan terbuka dengan
kesiapan rambu serta fasilitas akses
koleksi dan informasi yang mutakhir,
sesuai kebutuhan informasi pemustaka.

2. ANALISIS IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS
(1PA)

Analisis lnsalitas layanan perpustakaan dengan metode
LibQual+™ menggunakan metode Analisis Imporionce
Performance Analysis [TPA) dapat membantu plhak
manajemen  perpustakaan untuk  mengetahui
bagaimana kinerja layanan perpustakaan yang telah
diberikan oleh pustakawan. Disamping juga melalul
evaluasi kualitas layanan perpustakaan dengan
maodel IPA dapat membantu mengetahul indikator
dalam cimensi LibQual+™ yang harus diperbaiki dan
ditingkatian, (Endang Fatmawatl, 2013 : 239)

Berikat int hiasil pengolahan data yang dianalisis secara
rind sesual dengan butir-butir pertanyaan dalam
kuesioner. Analisis menggunakan mode! /mportamce
Performance Analysis [IPA) untuk mengetahui tingkat
kepentingan (Importance), kualitas ([ayanan yang
dirasakan, serta Kinerja (Performance) dari empat
dimensi vang diukur

a.  Analisis Berdasarkan Dimensi
1] Analisis Kemampuan dan Sikap Pustalawan
dalam Melayani [Service Affect)

Service Affect vaitu kemampuan, sikap dan
mentalitas  pustakawan  dalam  melayani
pemustaka. Kualitas layanan perpustakasan
akanmenjadisemakin baik apabilapustakawan
mempunyal kemampuan sebagal perantara/
penengah [intermediary) yang profesional bagi
pemustalkanya. Bagaimanapun, kemampuan,
sikap dan penampilan pustalowan dalam
melayani  pemustaka  sangat  menentukan
lomalitas Immnan perpustakaanma. Dimensi
ini meliputi sikap empatl, alsesibilitas dan
kompetens| personal para pustakawan. Service
Affect menyanghut sikap pustakmwan dalam
melayan pemustala, meliput): sula membantu
pemustaka yang kesulitun, selalu ramah dan
sopan, dapat diandalkan menangani kesulitan
vang dihadapi pemustaka, memberilkan
perhatian (core] kepada setiap pemustaka,
mempunydl wawasan yang cukup untuk
menjawah pertanyaan-pertanyaan pemustaka,

2]

selalu siap siaga merespons permintaan
pemustaka, dapat meyakinksn pemistaka,
mengerti kebutuhan pemustaks; dan lain-lain

Hasil pengolshan data tentimg kepuasan
layanan Perpustakaan Nasional Rl tergambar
pada tabel 5.6, dapat dilihat pilal rata-rata
total serta npilal rata-rota setap dimensi
dan indikator tingkat kepuzsan pemustaka
terhadap kualitag layanan. Pada tabel dapat
dilihat bahwa nilai rti-rata total antuk tnghat
kepentingan [impertance] dan yang dirasakan
atau kinerja [performance) untuk ¢lfek lsyvanan
(Service Affect), masing-masing adalah 7.81
dan 629. Sementara Itu tingkat kepuasan
pemustaka untuk dimensi ini adalah B0,67%,
artinya tingkat kepentingas pemustaka
terhadap kinerja perpustakaan untuk layanan
initelahterpenuhisebesarB0,67%. Halmenarik
darl dimensi efek layanan ol keramahan,
cepal tanggap pustakowan referensi dalam
menjawab pertanyaan pemustaka  memiliki
shor tinggi di atas BO%. Namun sayang
kemampuan  pustakawan referensi  dalam
memahami kebutuhan informasi pemustaka
cukup repdah yaitu sekitar T6%

Analisis Fasilitas dan Suasans Ruang
Perpustakaan [Library as Place)

Library as Place yaltu perpustalcaan dianggap
sebagal sebuah tempat yang mempunyal
kemampuan  untuk  menampilkan  sesuatu
secara nyata berupa fsilitas fsik [Phisical
Jasilities]) bagaimana perpustakaan  dalam
memanfaatkan ruang  peralatan)perzbotan
{equipment), ketersedisan samina peralatan
komunikas| dan petugas [personnel  ond
communication material), meupun  sebagal
simbol dan tempat perlindungan.

Library as ploce  adalah perpustakaan sebagal
tempat yang maman untuk belajar tempat
yvang tenang untuk berkonsentrasi, tempat
uniuk mereflebsikan dirl dan merangsang
tumbuhnya kreatifitas, empat vang nyaman
dan mengundang (imwing locotion] kepada
siapa saja uniuk mesuk, dan lempat yang
kondusif  untuk  berkontemplas] /meranung
[rontemplative envirerment],

Hasil pengolahan dan evaluas: data tentang
kepuasan pemustaka tentang dimensi in dapat
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3)

4)

dilihat bahwa nilal mta-rata total untuk tingkat
kepentingan (importance] dan yang dirasalan
atau kinerja [performance] untuk dimensi nd,
masing-masing adalah 7,69 dan 6.81. Sementara
itu tinghat kepuasan pemustaka untuk dimensi
ini adalah 74,75%, artinya tingkat kepentingan
pemustaka terhadap akses Informasi layanan
Perpustakaan MNasional RI telah terpenuhi
sebesar 84,75 %.

Dari hasil pengelahan data tentang kepuasan
pemustaka tentang dimensi akses informasi
terhadap layanan dapat dilihat bahwa nilai rata-

ratatotal untuktingkat kepentingan (importanoe)
dan yang dirasakan atau kinerja (performance)

untuk Akses informasi, masing-masing adalah
7.91 dan 6,25, Sementara itu tingkat kepuasan
pemustaka untuk dimensi ini adalah 787%.
artinya tingkat kepentingan pemustaka terhadap
akses informasi layanan Perpustalaan Nasional
ini telah terpenuhi sebesar 78,7 %.

Analisis Petunjuk dan Sarana Akses
[Personal Contral [PC))

Dimensi ini mengenal konsep yang membuat
pemustaks dapat melakukan sendiri apa yang
diinginkannya dalam mencari informasi tanpa
bantuan pustakawan. Hal inl meliputi: adanys
katalog (kartu/onling) yang mudah digunikan
oleh pemustala, adanya  petunjuk-petunjuk
yang jelas di perpustakaan, adanya peralatan
modern yang memudahkan pemustaka umtuk
mengakses informasi, adanya tatanan/urutan/
kiasifikasi yang memudahkan pemustaka datam
menemukan bulu-buku di rak, dan sebagainya.

Dari hasil evaluasi data tentang kepuasan
pemustaka tentang dimensi Personal Control
dapat dilihat babwa nilal rats-rata total untuk
tingkat kepentingan (importance) dan yang
dirasakan atau lkinerja (performaonce] untuk
dimensi Inl, masing-masing adalah 7,89 dan
5,90, Sementara ity tinglat kepuasan pemustaka
untulk dimens| ini adalah 74,75%, artinya tinghat
kepentingan pemustalka terhadap petunjuk dan
sarana tayanan Perpustakaan Nasional Kl telah
terpenthl sebesar 74,75 %

Analisis Akses Informasi (Information
Aceess)

Dimensi Inl menyanghut ketersedisan bahan

perpustakaan yang memadai, keluatan koleksi/
bahan perpustakasn yang dimiliki, cakupan
tsifruang lingkup, akmalitas, bimbingan
pustakawan, maupun tingkat kecepatan waktu
akses informasi di perpustakaan.

k. Analisis Kualttas Kinerfa Layanan Perpustakaan

Darl hasil analisls keempat dimensi di atas, yalio:
kemampaein dan sikap pustakawan dalam melayani
(Service affect], fasilitas dan suasana ruang
perpustakaan (Library as place), petunjuk dan
saranaalses | Personal contrrol), dan aksas informasi
[Information service] dapat ditarik benang merah
kualitas kinerja layanan atau yang disebut dengan
Importance  Performance  Anolysis  (IPA]  yaltu
suatu analisis yang menghkaltkan antara tinghat
kepentingan [importance] suatu Indikator (atribut)
yang dimilill obyek tertentu dengan kenyatzan
(performance] yang dirasakan oleh pemustaka.
Manurut Ranghuti (2006] dalam Endang Fatmawati
(2013 252), diagram [PA terdiri dari empat kuadran

seperti dapat dilihat pada gambar dibawah ini:

HIGH

IMPORTNCE

PERFORMANCE

Low HIGH

Gambar 1. Diagram Importance Performance Analysis

1. Kuadran |, wilayah yang memuat indikator
dengan tingkat kepentingan yang relatif tinggi
tetapd kenyatnannya belum sesual dengan
yang pemustaka horapkan. Indilator yang
masuk kuadran Inl harus segera ditingkatkan
kinerjamya.

2. Kuadran [, wilayah yang memuat indikator
dengan tingkat kepentingan yang relatif tinggi
dengan tingkat kepuasan yang relatif tingi
Indikator yang masuk kesdran ini harus
tetap dipertalankan kinerjanya karena semua
indikator inl menjadikan produk atau jasa
tersebut unggul di mata pemustaka.

3. Kuadran I, wilayah yang memuat indikator-
indikator dengan tngkat kepentingan yang
relatif rendab dan kenystaannya kinerjanya
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tidak terlalu istimewa dengan tingkat kepuasan
yang relatif rendah. [ndikator yang masuk
kuadran inl memberikan pengaruh sangat kecil
terhadap manfaat yang dirssalan pemustaka,

4. Kuadran IV, wilayah yang memuat indilator
dengan tinglat kepentingsn yang relatil
rendah dan dirsakan oleh pemustala terlalu
berlebihan dengan tinghat kepuasan yang
relatif tinggi. Biaya yang digunakan untuk
menunjang mdikator yang masuk kusdran ini
dapat dipertimbangkan kembali agar dapat
menghemat pengeluaran

HESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

L

Persepsi Pemustaka terhadap Layanan Referensi di

Perpustakaan Nasional R

a. Dimensi lemampuan dan sikap pustalawan
dalam rmelavani pemustaka [service aﬂém)
menempati peringkat pertama dalam hal
kepuasan  minimum  pemustaka  terhadap
lavanan referensi (milai ™~ ~ '~ ( -0.26).

b Dimensi petunjuk dan sarana akses (persomal
controf] menempati peringkat terbawah dalam
hal kepuagan minimum pemustaka terhadap
laymnan referens (rilal gap score -0.60).

Harapan Pemustaka terhadap Layanan Referensi di

Perpustakaan Nasional
Dimensi fasilltas  dan  suasana  ruang
perpustakaan (Wbrary as place) menempati
peringkat pertama dalam hal harapan
pemustaka akan kepuasan layanan referensi

ld-mgan nilai gerp score -1.22,
b lE@f:nnfm (Information access)
menempati  perirghkat terbawah dalam  hal

kesesualan harapan pemustaka  dengan

kualitas lnyanan referensi yang diberilan (gitaf

score-2.06).
Kualitas Layanan Referensi Perpustakaan
Nasional @/ Berdasarkan Persepsi dan Harapan
Pemusitaba

Heluatan Layanen Referensi Perpustalman
MWasional RI

Sumber daya manusia pustakawan referens].

telah dapat memenubl bamapan leinginan
pemustaka dalam rangka peninghkatan kuallitas
lavanan yvang dibutuhkan

b. Kelemahan Layagan Referens! Perpustakaan
Masional Rl

1) Ketidakmampuan pemustaka mencard,

mengakses dan mengontrol  perolehan
informasi yang disediakan perpustakaan
oleh mereka  sendii  tanpa  dibantu
pustakawan [personal controf}

2) Kurang tersediamya kobelsi  referensi
terbaru dan sulltnya dkses  informasi
[information access).

3] Akses layanan tertufup yang diterapkan
Perpustakaan Nasional RI

4] Sistem pengadaan bahan perpustalcsin
melalul  rekanan  dan @ ddak  melalui
pembelian langsung.

4. Pengembangan Layanan Referens| d| Perpustakaan

Masional RI

1) Kompetensi pustakawan referensi yang tefah
adn szat ini harus terus didpgkatkan selring
dengan perkembangan lma  pengetabuan,
TIK dan sosial budaya masyarakat (continues
improvement for refereny Nhrarian)  antuk
pengembangan kellmuan dan wawasan serta
interaksi dengan pustakawan di dalam dan
luar negeri,

2) Library as ploce, fungsi dan kondisf fsiknya
periu terus ditingkatian sesual perkembangan
TIK serta Interior perpustalaan;

3] Penerapan sistem layanan terbuka dengan
kestapan rambu serta fasilitas akses koleksi
dan informasi yvang mutakhir, sesual kebutuhan
informasi pemustaka.

4] Pemustaka memiliki harapan vang tingei
untuk dapat dilayani oleh pustakawan dalam
mencari dan mengontrol baban referensi yang
dibutuhian (leh karena itu perfu peningkatan
penvelenggaraan  bimbingan  pemustaka,
program lieras| Informast, dan sejenisnya,

z B

, Prioritas  bagi pustakawan | rujukan  untuk

meneruskan pendidikan, kessmpatan trsning,
magang, seminar dan workshop di dalam dan luar
negert;

Sebalknya kajian ini dilalukan secara berkala,
sebatknya dua @hun sekall, agar dapat dibuat
standar peningkatan lualitas  leyanan  yang
diinginkan;

Profil demografi dar sampling harus disertalan
{misalnya jenis kelamin, usia, pekerjaan, tempat
tinggal responden dan alasan berkunjung ke
Perpustakaan Masional RI). Data inl menjadl
penting bagl keutuhan analisis dan perbaflan yang
dapat dilakukan di masa mesdatang agar lebih
fetap sasaran dan berdaya guna.
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Kepentingan Kepuasan KUADRAN
- Indikator 0 *)
Stala:1-9 Skala:1-9
541 s | B, 16 1
SA2 7.86 650 v
A3 797 642 i
SA4 7.76 6,27 i
SAS 7.75 59 m

54 6 774 12 m
Service Affect | SAT 789 .60 m
SAB 7,68 6,46 v
549 7.63 6,15 m
$A10 7.75 6,08 I
5411 7.74 6,20 m
5412 a11 6,51 it
3413 7.94 609 J

LA 8 579 My
Library as place | LP.2 8.16 737 1
Lp3 8,03 6.6 I
b o | B,02 5,76 I
PC2 1.78 5,58 m

e ,m 504 632 ny
IPCa 781 5,59 I
PCS 777 588 i
PLE 7.93 5,86 I
ALl 789 6,36 W
W" ALZ 7.98 6,33 i
AL3 786 6,07 i

Tabel 5,10 Analisis Kualitas Kinerja Layanan Perpustakaan
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DIMENSI Variabel KUADRAN
Pustakawan referensi tanggap tmtuk membantu m

Pustalowan referend melayani denganramah

dan sopan v
e AWAN referensi memberikan perhatian

ey SUNEEUR-sunggub 11
Pustakawan referensi memiliki wawasan yang

htas untuk menjawab pertanyaan 1

Pustakawan referensi berpenampilan rapi 1

Pustakawan r eferens memberikan bimbingan
datam tnencari informasi = |

Pustakawan referensi memberikan jawaban yang

Service Affec Kecepatan pustakawan dalam mencar informasi
yang dibutublean v
Ketepatan pustakawan dalam memenuhi
informasi yang dibutuhkan m

Pustakawan referensi yang bertugas dl meja

informasl melayanl demgan ramah dan sopan

Pustakawan referensi yang bertugas di meja

informasi memberikan perhatian dengan

sufggguh-sungguh 1L}
Pustakawan referensi yang bertugas dl meja

informast memiliki wawasan yang luasuntuk

menjawab pertanyaan 1l

Pustakawan yang bertugas di meja informast
mdmanaml kEbtuhar I'|:|l| TRASE MO ETIL lalea |
Rebersdaan meja informas) yang terieiak d

Lobhy membantu zaya mendapatkan informasl 11

Perpustakaan menyediakan ruang bacayang
nyaman 1t

Fasilitas gedung dan peralatan memadai [

Ruang perpustakaan memberi inspirasi belajar i

Suasana ruang perpustakaan mengundang saya
untuk selatu berkunjung il

Kebersihan dan keindahan ruang perpustakaan 1]

Qtamasi perpustakaan membuat layanan |
referensi lebih cepat I

Layanran katalog online /OPAC membuat
penelusuran informasi dl perpustakaan menjadi
Tiiikal m

ayanan internet di perpustakaan I

Personal Control

Kecepatan akses wi-fi/hotspot im

Panduan dan petunjuk (rambu-rambu) yang ada
jelas 1

Pendaftaran keanggotaan dengan sistem online |

Ketersediaan koleksi referensi yang memadai i

Information Access Informasi yang diperoleh relevan dan akurat |

Kemudahan akses untuk menemukan koleksi
referensi 1






