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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan perpustakaan dan informasi di
Perpustakaan Nasional Rl berdasarkan persepsi dan harapan pemustaka pada tiga dimensi
LibQual*™, yaitu service affect, library as place, dan information control. Metode penelitian yang
digunakan adalah metode kuantitatif deskriptif. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner
dan studi kepustakaan yang relevan dan mendukung penelitian ini, dengan jumiah responden
sebanyak 129 orang pemustaka. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan
informasi di Perpustakaan Nasional Rl sudah baik karena skor persepsi pemustaka lebih tinggi
dari harapan minimum, walaupun belum sampai pada harapan idealnya. Ini artinya pemustaka
merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh Perpustakaan Nasional RI. Dari ketiga dimensi
kualitas LibQual*™, dimensi information control (IC) adalah yang paling tinggi dengan nilai rata-rata
AG 0,89, vang diikuti dimensi service affect (SA) dengan nilai rata-rata AG 0,79. Indikator kondisi
perpustakaan yang selalu bersih dan dijaga dengan baik adalah yang memiliki AG positif yang
paling besar yaitu sebesar 1,16. Kekuatan layanan Perpustakaan Nasional Rl terietak pada kondisi
perpustakaan yang selalu bersih dan dijaga dengan baik; waktu layanan perpustakaan yang sesuai
dengan jadwal yang telah ditentukan; ruang perpustakaan yang nyaman; dan kenyamanan waktu
dalam mendapatkan informasi yang dibutuhkan. Kelemahan layanan perpustakaan dan informasi
Perpustakaan Nasional Rl pada koleksi e-resources dan koleksi tercetak yang belum memenuhi
kebutuhan informasi pemustaka.

Kata kunci: layanan pemustaka, kualitas layanan, LibQual*™

Absiract

This study was aimed at determining the quality of library and information services in the National
Library of Indonesia based on perception and expectation of visitors at the three dimensions of
LibQual'™, namely affect of service, library as place and information control. Descriptive quantitative
was used as the study method. Data collection techniques used were questionnaires with 129 visitor
respondents and literature studies that were relevant to and support this study. The results showed
that the quality of service and information in the National Library of Indonesia was good because
the perception score of visitors was higher than the minimum expectation, yet it had not reached
the ideal expectation. This means visitors were safisfied with the services provided by the National
Library of Indonesia. Of the three quality dimensions of LibQual*™, information control (IC) was the
highest with an average value of AG 0.89, followed by affect of service with an average AG value
of 0.79. The indicator of clean and well maintained library was the one with the greatest positive
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AG of 1.16. The strengths of services of the National Library of Indonesia lay in the condition of
the library that was clean and well maintained at all times; the library service hour that matched
the predetermined schedule; comfortable fibrary rooms; and the convenience when getting the
information. The weaknesses of library and information services of the National Library of Indonesia
were on e-resources collections and printed colfections that did not meet the information needed by

visitors.

Keywords: visitor services, quality of service, LibQual™

1. Pendahuluan

Moto layanan Perpustakaan Nasional RI:
“Informasi akurat, akses cepat, dan layanan
cerdas”. Setiap perkembangan yang dilakukan
dituyjukan  untuk  kepentingan pemustaka
sehingga kepuasan pemustaka tercapai.
Tercapainya kepuasan pemustaka atas layanan
perpustakaan menjadi amanat UU RI No. 43
Tahun 2007,

Berdasarkan UU Rl No. 43 Tahun 2007,
perpustakaan dituntut untuk  memberikan
layanan yang berkualitas serta dapat memenuhi
kebutuhan informasi dan harapan pemustaka.
Parasuraman, Zithaml, dan Berry (dalam
Farid, 2011: 2) menyatakan bahwa “kualitas
layanan adalah kesenjangan antara layanan
vang diharapkan pemustaka dengan layanan
vang diterimanya”. Terdapat tiga istilah
terkait dengan Kkualitas layanan, kepuasan
dan harapan pemustaka terhadap layanan
perpustakaan. Pertama, pemustaka merasakan
bahwa layanan yang mereka terima sesuai
dengan harapan mereka, maka dikatakan
atau dipersepsikan layanan perpustakaan
berkualitas baik. Kedua, pemustaka merasakan
bahwa layanan yang mereka terima melampaui
harapan mereka, maka layanan perpustakaan
dikatakan atau dipersepsikan berkualitas sangat
baik. Ketiga, pemustaka merasakan bahwa
layanan perpustakaan yang mereka terima lebih
rendah dari yang diharapkan, maka layanan
perpustakaan dikatakan atau dipersepsikan
buruk

Salah satu kunci

sukses perpustakaan

terletak pada bagaimana perpustakaan
memberikan layanan yang berkualitas. Oleh
karena itu perpustakaan dituntut untuk terus
melakukan perbaikan pada kualitas layanannya.
Dalam rangka meningkatkan kualitas
layanan di Perpustakaan Nasional RI, maka
dilakukan kajian untuk mengevaluasi harapan
dan persepsi pemustaka terhadap layanan
perpustakaan dan informasi. Yang dimaksud
harapan dalam kajian ini adalah layanan yang
diinginkan oleh pemustaka, sedangkan persepsi
menggambarkan pendapat pemustaka terhadap
layanan yang dialaminya. Kajian ini dilakukan
dengan menggunakan metode pengukuran
kualitas layanan berbasis LibQual+™ yang dapat
digunakan untuk mengukur dan menganalisis
pendapat pemustaka terhadap kualitas layanan
perpustakaan dan informasi.

2. Tinjauan Literatur

Kualitas layanan adalah tingkat keungguian
yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan. Apabila pelayanan
yang diterime melampaui harapan pelanggan
berarti layanan itu ideal. Apabila pelayanan
yang diterima sesuai harapan pelanggan berarti
layanan itu baik. Apabila layanan yang diterima
lebih rendah dari harapan pelanggan berarti
layanan itu buruk (Kamus Kepustakawanan
Indonesia, 2009: 183).

Kualitas merupakan faktor penting kepuasan
pemustaka dalam menunjang keberhasilan
layanan jasa perpustakaan, sehingga periu
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dilakukan pengontrolan kualitas untuk menjaga
stabilitas mutu layanan. Salah satu cara untuk
mengontrol kualitas tersebut adalah dengan
teknik evaluasi.

Kualitas merupakan deskripsi dari seberapa
baik produk atau jasa layanan,
seberapa baik dalam hal
dan memenuhi kebutuhan pemustakanya
serta terbebas dari hal yang menyebabkan
ketidakpuasan pemustaka (Dhamayanti, 2006:
27). Kualitas didefinisikan sebagai kemampuan
(capability), yaitu sebaik apakah perpustakaan
(how good is the library?). Berdasarkan konsep
tersebut, maka dapat diambil kesimpulan bahwa
kualitas perpustakaan adalah bagaimana suatu
perpustakaan dapat memenuhi kebutuhan
pemustakanya dengan persentase yang lebih
tinggi. Dengan kata lain, bahwa perpustakaan
yang mempunyai kemampuan (capable)
merupakan perpustakaan dengan kualitas tinggi
(Line, 1991 dalam Farid, 2011: 11).

Sebagai organisasi yang berfungsi
memberikan  layanan  perpustakaan dan
informasi, perpustakaan harus  berfokus
kepada pemustaka dan memperhatikan
bagaimana persepsi dan harapan mreka
terhadap layanan perpustakaan. Kualitas jasa
layanan perpustakaan di
menghubungkan harapan mereka dengan
kinerja yang diberikan cleh perpustakaan dan
pustakawan.

Menurut Cronin dan Taylor (dalam Farid, 2011:
12), kualitas layanan dapat disimpulkan sebagai
kesenjangan (gap) kualitas layanan vyang
diberikan oleh perpustakaan dengan harapan
pemustaka terhadap layanan perpustakaan.
Keduanya juga menegaskan bahwa konsep
layanan terletak pada perilaku atau respon yang
diberikan pemustaka terhadap layanan yang
diperoleh. Parasuraman, Seithaml, dan Berry
(dalam Farid, 2011: 12) menyatakan bahwa
‘kualitas layanan adalah kesenjangan antara
layanan yang diharapkan pemustaka dengan

terutama
menyesuaikan

mata pemustaka

layanan yang diterimanya”. Dengan kata [ain,
apabila layanan yang diterima atau dirasakan
sesuai dengan yang diharapkan oleh pemusaka
maka kualitas layanan dipersepsikan baik
dan memuaskan. Jika jasa atau layanan yang
diterima melampaui harapan perustaka, maka
kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas
ideal. Tetapi sebaliknya jika layanan yang
diterima lebih rendah dari yang diharapkan,
maka kualitas layanan dipersepsikan buruk.
Penjelasan tersebut menerangkan tentang
gradasi kualitas layanan.

Dalam kualitas layanan, dikenal dua istilah
terkait, yaitu keunggulan layanan (service
superiority) dan kecukupan layanan (service
adequancy) (Zeitham! dan Bitner, 1996 dalam
Endang, 2013: 86-87). Keunggulan layanan
merupakan kualitas layanan vyang berhasil
memenuhi melebihi keinginan
sesungguhnya (perceived) dari pelanggannya.
Keunggulan layanan terkait dengan pemberian
layanan yang diinginkan (desired service), yaitu
tingkatan layanan yang diharapkan diterima oleh
pelanggan.  Sedangkan kecukupan layanan
(service adequacy) merupakan level kualitas
layanan yang sekedar berhasil memenuhi suatu
layanan yang dianggap layak atau memadai
(adequate service). Layanan vang layak
(adequate service) mencerminkan harapan
minimum yang dapat ditolerir (folerable).

Kualitas layanan perpustakaan dapat diukur
dengan menggunakan analisis kesenjangan
{gap analysis) yang mengidentifikasikan
kesenjangan antara harapan pemustaka
dengan layanan yang diberikan oleh pihak
perpustakaan. Kualitas layanan dianggap baik
apabila skor persepsi pemustaka lebih tinggi
dari skor harapan pemustaka. Sementara itu,
kualitas layanan perpustakaan dianggap belum
baik apabila skor persepsi pemustaka lebih
rendah dari skor harapan pemustaka.

Metode  LibQual+™ adalah
pengukuran kualitas layanan perpustakaan

atau dari

metode
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berdasarkan harapan dan persepsi pemustaka
terhadap instrumen atau dimensi layanan.
Dimensi pokok dalam LibQual+™ merupakan
adaptasi dari item-item dalam SERVQUAL
yang telah dimodifikasi dan disesuaikan dengan
kondisi di lingkungan perpustakaan. Dimensi
pokok dalam LibQual+™ yaitu: Kemampuan
dan sikap pustakawan dalam melayani (Service
Affect - SA), fasilitas dan suasana ruang
perpustakaan (Library as Place — LP), petunjuk
dan sarana akses (/nformation Control — PC),
dan akses informasi (Information Access — IA).
(Endang, 2013 : 14).

Setiap dimensi pokok dalam LibQual+™
diwakili oleh beberapa pernyataan yang
mengacu kepada pedoman sebagai berikut:

a. Kemampuan dan sikap pustakawan
dalam melayani (Service affect).
Ini berkaitan dengan kemampuan,
sikap dan mentalitas pustakawan
dalam melayani pemustaka. Kualitas
layanan perpustakaan akan menjadi
semakin baik apabila pustakawan
mempunyai kemampuan sebagai
perantara/penengah (intermediary)
yang profesional bagi pemustakanya.
Dimensi Service affect meliputi: empati/
kepedulian, ketanggapan; jaminan/
kepastian; dan reliabilitas/keandalan

b. Fasilitas dan
perpustakaan

suasana ruang
(Library as Place).
Perpustakaan dianggap sebagai sebuah
tempat yang mempunyai kemampuan
untuk menampilkan sesuatu secara
nyata berupa fasilitas (physical facilities),
bagaimana dalam
peralatan/
ketersediaan
sarana peralatan komunikasidanpetugas
(personel and communication materials),
maupun sebagai simbol dan tempat
perlindungan. Konsep library as place
digunakan untuk menilai kemampuan

perpustakaan
memanfaatkan  ruangan,

perabotan (equipment),

perpustakaan dalam memenuhi harapan
pemustaka dalam penyediaan berbagai
fasilitas di perpustakaan.

¢. Petunjuk dan sarana akses (Information
Controf).  Konsep yang membuat
pemustaka dapat melakukan sendiri
apa yang diinginkannya dalam mencari
informasi tanpa bantuan pustakawan.
Hal ini menyangkut kemudahan
navigasi, kenyamanan, peralatan, dan
kepercayaan sendiri.

d. Akses informasi (Information Access).
Menyangkut  ketersediaan bahan
perpustakaan yang memadai, kekuatan
koleksi/bahan  perpustakaan  yang
dimiliki, cakupan isifruang lingkup,
akiualitas, bimbingan  pustakawan,
maupun tingkat kecepatan waktu akses
informasi di perpustakaan.

Metode pengukuran LibQual+™ digunakan
untuk mengukur kualitas layanan perpustakaan
berdasarkan persepsi dan harapan pemusia.
Persepsi (perceived) merupakan tingkat layanan
yang kenyataannya diterima/dialami pemustaka.
Sedangkan harapan dalam konsep LibQual+™
dibagi menjadi harapan minimum (minimurm)
dan harapan ideal (desired). Harapan minimum
(minimum  expectation), yaitu  serendah-
rendahnya tingkat layanan minimum yang dapat
diterima (acceptable) atau yang masih dapat
ditolerir. Sementara harapan ideal (desired)
merupakan tingkat perpustakaan
yang secara pribadi sebenarnya diinginkan
atau diidealkan. Oleh karena itu, harapan
ideal pemustaka tentu nilainya lebih besar dari
harapan minimum pemusaka.

Skor variable dalam kualitas layanan
perpustakaan dengan menggunakan metode
LibQual+™ tersebut, dilakukan dengan cara
membandingkan dengan rerata (average).
Rerata didapat dengan menjumlahkan semua
amatan dan kemudian membagi jumlahnya

)
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dengan banyaknya amatan. Rerata tersebut
meliputi  rerata persepsi, rerata harapan
minimum, dan rerata harapan ideal. ((Endang
Fatmawati, 2013 : 226-227).

3. Metodologi

Penelitian ini adalah penelitian deskriptif
kuantitatif yang bertujuan untuk memberikan
gambaran mengenai keadaan objek penelitian
yang sebenarnya melalui pengolahan dan
analisis data secara sederhana (Sonhaiji,
1994:69). Hasil pengolahan dan analisis
data dituangkan dalam tabel dan selanjutnya
diberikan interpretasi secara logis. Objek
dalam penelitian ini adalah pemustaka yang
memanfaatkan layanan perpustakaan dan

informasi di Perpustakaan Nasional Rl yang
terdaftar sebagai anggota perpustakaan.
Populasi dalam kajian ini adalah pemustaka
yang datang dan memanfaatkan [layanan
perpustakaan dan informasi di Perpustakaan
Nasional RI, dengan sampel sebanyak 129
orang pemustaka.

Kajian ini mengunakan tiga dimensi yaitu
Service affect (SA), Library as place (LP),
dan Information Control (IC), karena sesuai
perkembangan tahun 2003 s.d. 2009 pesonnal
controf dan information accsess digabung
information control. Pengumpulan
menggunakan metode angket (kuesioner) yang
memuat 28 pertanyaan.

menjadi

4. Analisis Dan Pembahasan

a. Kualitas Layanan Perpustakaan Dan Informasi

Tabel 1 Gap Score Persepsi dan Harapan Pemustaka

No . Harapan Harapan Layanan
Pertanyaan Variabel - ideal yang

Y minimum diterima (AG) {(8G)
1 SA_1 3.16 4.25 4.08 0.92 -0.17
2 SA_2 3.22 4.29 4.04 0.82 -0.26
3 SA_3 3.45 4.45 4.23 0.78  -0.22
4 SA_4 3.49 4.49 4.16 0.67 -0.33
5 SA_S5 3.36 4.47 4.08 0.71 -0.,40
&3 SA_B 3.30 4,38 4.08 0.78 -0.30
7 SA_T 3.03 4.43 4.16 1.13 -0.27
8 SA_8 3.45 4,45 4.10 0.65 -0.35
Rata-rata SA 3.31 4.40 4.12 0.81 -0.29
9 L _1 3.30 4.47 3.83 0.63 -0.54
10 LP_2 3.11 4.23 3.77 0.66 -(.47
11 LP_3 3.19 4.33 3.78 0.59 -0.55
12 LP_4 3.34 4.52 4.12 0.78 -0.40
13 LP_5 3.50 4.66 4,25 0.74 -0.41
14 LP_ & 3.28 4.67 4.39 111 -0.29
15 LP_7 3.29 4.67 4.46 1.16 -0.22
16 LP 8 3.42 4.57 4.08 0.66 -0.50
Rata-rata LP 3.31 4.52 410 0.79 -0.42
17 IC_1 3.37 4.55 4.38 1.01 -0.17
18 IC_2 3.11 4.46 4.05 0.95 -0.40
19 1C_3 3.26 4.42 3.91 0.65 -0.51
20 IC_4 3.07 4.53 4.17 1.10 -0.36
21 IC_ 5 3.23 4.49 4.22 0.99 -0.26
22 IC_8 3.28 4.58 4.14 0.86 -0.44
23 IC_7 3.12 4.50 3.81 0.70 -0.69
24 IC_8 3.40 4.54 4.15 0.75 -0.40
25 IC_9 3.09 4.40 3.97 0.88 -0.43
26 IC_10 3.32 4.45 4.13 0.81 -0.32
27 IC_11 3.16 4.47 4.12 0.96 -0.36
28 IC_12 3.09 4.41 4.07 0.98 -(1.34
Rata-rata IC 3.21 4.48 4.09 0.89 -0.39
Rata-rata no 1-28 3.26 4.47 4.10 0.84 -0.37
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1} Identifikasi Kesenjangan Persepsi

PemustakaTerhadapLayananPerpustakaan
dan Informasi di Perpustakaan Nasional Rl

(a) Dimensi petunjuk atau alat
yang mudah dioperasikan dan berguna
untuk pemustaka dalam menemukan
sesuatu yang diinginkan (information
controf) menempati peringkat pertama
dalam hal kesenjangan kepuasan
minimum pemustaka terhadap layanan
perpustakaan dan informasi (nilai gap
score 0.89).

(b} Dimensi  sikap  pustakawan
dalam melayani pemustaka (service
affect) menempati peringkat kedua
dalam hal kesenjangan kepuasan
minimum pemustaka terhadap layanan
perpustakaan dan informasi (nilai gap
score 0.81).

(c) Dimensi perpustakaan dianggap
sebagai tempat yang mempunyai
kKemampuan untuk menampilkan
sesuatu secara nyata (library as
place) menempati peringkat terbawah
dalam hal kesenjangan kepuasan
minimum pemustaka terhadap layanan
perpustakaan dan informasi (nilai gap

score 0.79).

Indikator yang mempunyai nilai AG
tertinggi meliputi: kondisi perpustakaan
yang selalu bersih dan terjaga baik (LP_7),
waktu layanan perpustakaan sesuai dengan
jadwal vyang telah ditentukan (SA_7),
ruangan perpustakaan yang nyaman (LP_6),
kenyamanan waktu dalam mendapatkan
infformasi yang dibutuhkan (IC_4), dan
kemudahan dalam melakukan pendaftaran
secara online (1IC_1).

Indikator yang mempunyai nilai AG
terendah meliputi: koleksi e-resources
yang tersedia dapat memenuhi kebutuhan
informasi pemustaka (LP_3), koleksi
tercetak vyang tersedia dapat memenuhi
kebutuhan informasi pemustaka (LP_1),
kemampuan pustakawan dalam menjawab

pertanyaan yang diajukan (SA_8), dan
kejelasan petunjuk/panduan/rambu-
rambu penggunaan fasilitas layanan di
perpustakaan (IC_3).

2) ldentifikasi Kesenjangan Harapan
Pemustaka  terhadap Layanan di
Perpustakaan Nasional Rl

Hasil pengolahan data Kkuesioner juga
menunjukkan Kesenjangan  (gap) keinginan
dan harapan pemustaka terhadap layanan
perpustakaan dan informasi di Perpustakaan
Nasional RI. Kesenjangan harapan atau SG
dinilai dari layanan yang diterima dan harapan
ideal yang diinginkan pemustaka. Hasil analisis
yang didapat adalah sebagai berikut:

(a) Dimensi  kemampuan dan  sikap
pustakawan dalam melayani (service
affect) menempati peringkat pertama
dalam hal kesenjangan  harapan
pemustaka akan kepuasan layanan
perpustakaan dan informasi dengan nilai
gap score -0.29.

(b) Dimensi petunjuk atau alat yang
mudah dioperasikan dan berguna
untuk membantu pemustaka dalam
menemukan sesuatu yang diinginkan
(information control) menempati peringkat
kedua dalam hal kesenjangan harapan
pemustaka akan Kkepuasan layanan
perpustakaan dan informasi dengan nilai
gap score -0.39.

(c) Dimensi fasilitas dan suasana ruang
perpustakaan  (library as  place)
menempati peringkat terbawah dalam
hal kesenjangan kesesuaian harapan
pemustaka dengan kualitas layanan
perpustakaan dan informasi yang
diberikan (nilai gap score -0.42).

Indikator yang mempunyai nilai SG tertinggi

*
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meliputi: pustakawan memahami kebutuhan
pemustaka  (SA_1), kemudahan dalam
melakukan pendaftaran keanggotaan secara
onfine (IC_1), kecepatan pustakawan dalam
memberikan flayanan (SA_3), dan kondisi
perpustakaan yang selalu bersih dan dijaga
dengan baik (LP_7).

Indikator yang mempunyai nilai SG terendah

yaitu:  kecepatan akses hotspot/wifi (IC_7),
koleksi e-resources vyang tersedia dapat
memenuhi kebutuhan informasi pemustaka
(LP_3), koleksi tercetak yang tersedia dapat
memenuhi  kebutuhan informasi pemustaka
(LP_1).

a. Kualitas Layanan Perpustakaan dan

informasi di Perpustakaan Nasional

Rl Berdasarkan Persepsi dan Harapan

Pemustaka

Nilai rata-rata harapan ideal (desired)
sebesar 4.47, nilai rata-rata total harapan
minimum sebesar 3.26, dan nilai rata-rata total
persepsi sebesar 4.10. Berdasarkan nilai rata-
rata tersebut dapat dilihat bahwa nilai rata-rata
persepsi (performance saat ini) berada di antara
rata-rata nilai harapan minimum dan rata-rata
nilai harapan ideal.

Hasil identifikasi di atas dapat
menginformasikan bahwa layanan Perpustakaan
Nasional saat ini sudah memenuhi harapan
minimum pemustaka, namun belum mencapai
tingkat harapan pemustaka yang idealnya,
maksudnya pemustaka sudah cukup puas
dengan layanan yang diberikan. Hal ini dapat
dilihat dari nilai AG yang posisitf, yaitu sebesar
0.84, dan nilai SG yang negatif yaitu sebesar
-0.37.

Selanjutnya hasil SG bernilai negatif, maka hal
ini berarti dapat diinterpretasikan bahwa kualitas
tayanan perpustakaan masih berada pada
wilayah yang disebut dengan batas toleransi
(zone oftoferance). Skor 0,84 diatas menunjukan
bahwa Adequacy Gap (AG) adalah positif dan

»

berada pada wilayah ‘zone of tolerance’. Hal ini
berarti bahwa kualitas layanan perpustakaan
masih dalam batas foleransi yang baik. Hal
ini menandakan bahwa permustaka menilai
layanan yang diterimakan felah memenuhi
harapan minimum yang diinginkan. Maka dari
itu pemustaka dapat dinyatakan “puas” dengan
layanan yang diberikan. Berdasarkan hasil
analisis secara umum, dapat dikatakan bahwa
kualitas layanan Perpustakaan Nasional sudah
memuaskan pemustakanya, Namun demikian
hasilnya masih berada di bawah harapan ideal.
1} Analisis Berdasarkan Butir Pertanyaan

Analisis berdasarkan butir pertanyaan
disampaikan untuk memberikan gambaran yang
lebih jelas mengenai 14 indikator yang terdapat
dalam alat pengumpul data vyaitu kuesioner.
Tabel-tabel di bawah ini menggambarkan
masing-masing dimensi.

(a) Dimensi sikap dan kemampuan
Pustakawan

Tabel 2
Analisis Indikator pada Dimensi Sikap dan
Kemampuan Pustakawan

Rata-Rata
Harapan Harapan Layanan AG 56
Mini yang yang
mum dingin  diterima
kan
Empati kepedulian 3 19 421 406 087 021

Ketanggapan
(Responsiveness) 347 447 419 072 035

Indikator

Jaminan/
kepastian 442 4,08 074 074 -0.35
(Assurance}
Reliablilitas!
Keandalan 324 444 493 089 0,31
{Reliabllity)

Tabel 2 memperlihatkan bahwa responden
“cukup puas” terhadap reliabilitas atau keandalan
dari sikap dan kemampuan pustakawan,

dengan skor AG = 0,89. Sedangkan nilai SG
dengan level terendah ada pada indikator
jaminan/kepastian pada kemampuan dan sikap
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pustakawan dalam melayani. Nilai negatif dari
SG menandakan responden masih belum
puas dengan sikap & kemampuan pustakawan
meskipun skor untuk kinerja pustakawan dalam
memberikan pelayanan yang seharusnya (ideal)
cukup memuaskan, terutama pada ketanggapan
atau respon pustakawan dan jaminan/ kepastian
dalam memberikan layanan, dengan skor -0,35.
(b) Dimensi Fasilitas & Suasana Ruang
Perpustakaan

Tabel 3
Analisis Indikator pada Dimensi Fasilitas & Suasana

Ruang Perpustakaan

Indkator Rata-rata
Harapan Harapan layanan AG  SG
Minim  yang yang
um diingin  diterima
kan
Berwujud/ ada
bukt fisk 321 435 38 064 -050
(Tangibles)
Ruang yang
bermanfaat 321 443 385 088 048
{Utilities Space)
Berbagai makna
(Symbol) 3,41 467 432 092 0%
Tempat helajar
yang nyaman 3,36 4,62 427 0 -0,36
{Refuge)

Responden paling puas pada keberadaan
berbagai makna (Simbol) yang ada pada
dimensi fasilitas dan suasana ruang baca
yang ada di perpustakaan, yang dapat dilihat
dari hasil skor AG yaitu 0, 92. Demikian juga
dengan perpustakaan sebagai tempat belajar
yang nyaman menempati urutan terbaik kedua
sebanyak 0,91. Sedangkan nilai terendah dari
Superiority Gap, ada pada indikator berwujud/
ada bukti fisik (Tangibles). Skor positif pada
AG namun skor negatif pada SG menandakan
bahwa perpustakaan telah memenuhi kebutuhan
minimal, meskipun demikian menurut tanggapan
responden  belum memenuhi  kebutuhan

sesungguhnya yang diharapkan pemustakanya.

(c) Dimensi Kontrol Informasi ({nformation
Controf)

Tabel 4
Analisis Indikator pada Dimensi Kontrol Informasi

Indikator Rata-rata
Hara Harapan Layanan AG S5G
pan yang yang
Mini  ditngin diterima
mum___kan
Kemudahan
akses (Ease of 354 450 421 181 -0,28
navigation)
Kenyamanan
individu
pemustaka 3,16 4,47 4,04 0,87 -0,43
{Convenience)
Peralatan
yang modern
(Modem 3,25 4,562 3,98 0,72 054
eguipment)
Kepercayaan
dirt (Self 320 443 037 085 -0,38
raliance)}
Isifruang
lingkup
(Content/ 4,43 3.20 4,05 0,85 -0,36
Space)
Ketepatan
waktu akses 4 44 3,16 4,25 0,97 -0,35
{timeliness)

Pada dimensi konfrol informasi, nilai AG
tertinggi ada pada indikator kemudahan akses
(ease ofnavigation)denganskor 1,81, sedangkan
nilai SG terendah ada pada kenyamanan individu
pemustaka. Ini menunjukan bahwa pada dimensi
kontrol informasi (Information Control) responden
“cukup puas” terhadap indikator kemudahan
akses. Hal ini berarti adanya petunjuk atau
panduan dari penggunaan fasilitas layanan di
perpustakaann sangat membantu pemustaka,
sehingga pemustaka mudah melakukan akses
ke sumber-sumber informasi yang ada di
perpustakaan. Sedang nilai SG yang paling
rendah levelnya adalah pada indikator peralatan
modern, sebesar -0,54. Hal ini didukung juga
dengan hasil kuesioner secara terbuka, dari
129 responden yang terpilih sebagai sampel,
sebanyak 96 responden memberi saran dan
masukan mengenai sarana dan prasana.

FERPUSTARARN HASIONAL
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Tahel 5

Analisis Berdasarkan Seluruh Butir Pertanyaan

Kemampuan & Sikap Pustakawan dalam Melayani (Service Affect - SA)

Kontrol Informasi {information Condral _IC}

Indikator  Ho Pertanyaan Harapan Persepsi Harapan AG 56
mEnimum Ideal
Emp1 Pustakawan
(1) memahami
c s kebutuhan saya G 3,16 425 408 092 -017
zEs perpustakaan
£% 8 Emp2 Pustakawan
W && () memberikan
=~ perhatian yang 3,22 4,29 404 082 -0.26
sungguh-sungguk
kepada saya
Res3 Kesediaan
= (3) pustakawan unluk
cé membanti kesufitan 3,45 445 423 01 02
a g saya di
% 2 perpustakaan
€5  Resd Pustakawan selaly
s (4) tanggap memberitn
X & bantuan dalam 349 448 416 667 -033
~ mencari informasi
yang saya perlukan
AssS Keramahan
. (5) pustakawandalam 3,36 447 408 471 040
cd melayani saya
S8 Assh Pustakawan dapat
£ § 3 (8) dipercaya karena
=24 memikki 330 4,38 408 078 -830
- pengetahuzn dalam
bidangnya
c Rel7 Waklu layanan
8 (7) perpustakaan sesuat
3 dengan jadwal yang 3,03 443 4186 113 027
2 telah ditentukan
% ;: Rel§ Kemam puan
a% (8) pustakawan dalam
EE menjawab
% pertanyaan yang 345 445 410 085 035
P saya ajukan
Fasilitas & Suasana Ruany Perpustakaan (Library as Place — LP)
Indikater No Pertanyaan Harapan PersepHarapan AG 56
minimum  si Ideal
Tan9 {9) Ketersediaan buku-buku
Z di parpusia kaan dalam
F g‘ membanty saya 3,30 447 393 9563-054
o lr) menyelezalan barbagai
LR lugas
32 Tante Kondisifisk gedung
Tx (10} maupun perafatan dan
?,é periengkapan yang 341 423 377 066-047
] cukup memadai dan
berfungsi bak
Uit Ketenangan ruang
§ (1) perpustakaan unluk
og belajar 319 433 370 050055
i35
& é U(t; 21)2 Adgnya@lisain xgngaq
£ sebagal tempat diskusi
§ yanggme W 334 452 412 078 -04
pemustaka
Sym 13 Perpustakaan dapal
a 13)  memuncul kan berbagai
% ( inspirasi uniuk membgca 350 465 425 0104
|3 dan belajar
'§,§ Sym 14 Perpuslakaan ferbuka
4 14}  bagi pemustaka dalam
g% (t4) o 328 467 439 111020
~ berdiskusi bersama
5 e R(e;fs 1) 5 Kelerstled;aan neangar di
wa parpusiakaan yan
HE nyaman § 129 467 446 116022
o]
FES
ggg Ref 16 Kondisi perpustakaan
3 g {16) yang selalu bersih dan 342 457 4,08 066 05
dijaga dengan baik

*
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lndikator  No Pertanyaan Harapan  Persep Harapan AG 56
minimum 8 Ideal
- Kemudshen dalam
e 9 East7 melakukan pandaftaran
§§§ {17} keanggolaan secara 3 4% 4B AT
L onfing
£8% Eastd Kemudahan dalam
¥ 8 (18] mengaksss koleksl e 3N 446 405 095 04
" rosoLes
Kejelasan rambu-rambis
3 dan
2 = Cord pelunjuk/pengguraan
298 g feRasdmiyemg 0D 442 391 0805
558 perpustakaan
523
T
Eg g Kenyamanan wakle yang
&~ Con20 dibufahken dalam
o
M {20)  memperoleh informasi di 307 4% AW 1103
perpustskaan
Mod1 Kelersediaan mesin foto
kopi di perpustakaan 323 440 422 099026
e @
- &
Fod v Keersedan sarana
50 komptrter unfuk 12 45 414 088044
LxE (&)

miengakses informasi

Dimensi yang paling banyak berkontribusi
memuaskan responden adalah dimensi Library
as Place (LP). Alasannya karena kedelapan
butir pertanyaan yang ada dalam dimensi
Library as Place (LP) ini mempunyai nilai
AG positif paling besar yaitu sebesar 1,16.
dengan butir pertanyaan tentang kebersihan
perpustakaan dijaga dengan baik. Artinya bahwa
butir pertanyaan nomor 15 tersebut merupakan
pertanyaan yang pemustaka merasa “paling
puas”. Untuk nilai AG yang paling kecit sebesar
0,59 yaitu mengenai koleksi e-resources yang
tersedia dapat memenuhi kebutuhan informasi
saya. Artinya bahwa butir pertanyaan nomor
11 tersebut mengindikasikan “cukup puas yang
paling rendah”. Respoden menilai bahwa koleksi
e-resources yang disediakan membantu mereka
dalam memenuhi kebutuhan informasinya,

tetapi sayangnya koleksi e-resources yang ada
di Perpustakaan Nasional banyak yang sudah
dimiliki oleh perguruan tinggi pemustaka. Salah
satu pustakawan perguruan tinggi mengusulkan
agar Perpustakaan Nasional RI
koleksi e-resources yang tidak mampu mereka
tanggan.

melanggan
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Berdasarkan nilai SG, diketahui nilai SG
yang paling baik meskipun negatif yaitu
mengenai pustakawan mengetahui kebutuhan
pemustaka sebesar ~ 0,17. Ini artinya
responden sangat terbantu dengan sikap
pustakawan yang mau memahami, membantu,
dan membimbing mereka. Nilai SG yang paling
bawah mengenai kecepatan akses hotspot/wifi.
Ini menandakan bahwa Perpustakaan Nasional
Rl perlu menambah bandwith, dan melakukan
maintenance secara rutin.

Berikut ini ditampilkan Diagram Radar
(Radarchart) yang memperlihatkan  hasil
analisis berdasarkan setiap butir pertanyaan
berdasarkan nilai rata-rata persepsi, harapan
minimum, dan harapan ideal.

m—eee Harapan Minimum

Empl (1)
n2 SSMM}EEQ 27

™, Re;:l )
Con2s f > A885 (5)
Sel24 Ass6 (6)
Sel23 f~f-f Rel7 (7)
Mod22 {4 Rel$ (8)

Mod2l X~ Tan? (9}
Con20.5 % 7Tanl0
Conl9.3 i

et~ Syl 3.
Terpaymld..

Gambar 1. Diagram Radar Analisis Butir Pertanyaan

Keterangan :

Garis Biru= Layanan yang diterima lebih besar
daripada harapan minimum

Garis Hijau = Layanan yang diterima lebih
rendah daripada harapan minimum

Garis Merah = Layanan yang dirasakan lebih
kecil daripada harapan ideal

Diagram Radar di atas merupakan ringkasan
dari seluruh pertanyaan. Setiap sumbu mewakili
satu pertanyaan. Kode diujung lingkaran adalah

kode untuk mengidentifikasi setiap pertanyaan
yang ditampilkan. Sementara itu pertanyaan
untuk setiap dimensi pelayanan perpustakaan
vang tersebar secara acak di seluruh survei.
Pada setiap sumbu tergambar harapan yang
dirasakan responden, layanan yang diterima,
dan harapan ideal, yang kemudian menghasilkan
.Kesenjangan® atau gap (mewakili layanan
kecukupan atau layanan superioritas).

2) Analisis Berdasarkan Butir Pertanyaan

Terbuka

Hasil dari pertanyaan terbuka ini, tentu
saja tidak kalah pentingnya dan manfaatnya
sebagai masukan dalam peningkatan kualitas
layanan perpustakaan. Bahkan hasil dari respon
secara terbuka ini, dapat melengkapi data yang
mungkin tidak tercover dari respon secara

pilihan berganda.

Tabel 6
Masukan Untuk Akses Layanan

NO PERNYATAAN JUMLAH
g
% 1 respon positif 56
[~
I ramah, senyum, sabar, membimbing 40
2 pendidikan dan pelatihan di bidang 13
layanan
3 memiliki wawasan dalam memahami T
koleksi
g 4 profesionalime 11
z 5 cepat tanggap 8
6 Komunikatif 7
w
£ 7 kuantitas pustakawan di tambah 4
terutama di hari Sabtu
2 membzrikan bimbingan 3
9 kesabaran 3
10 disiptin waktu 3
11 perhatian pada pemustaka 2
12 insentif untuk pustakawan di layanan 2
13 penguasaan bahasa asing 1
I4  petngas khusus di meja informasi 1
i Jumlah dan variasi jurnal diperbanyak i
- 2 koleksi ditambah 2
£ 3 koleksi tidak lengkap 3
v 4 koleksi yang ada di OPAC, sering 5
tidak ada di rak
5 Koleksi lebih lengkap lagi il

PERPUSTAKARN HASIOHAL
FEPUELR IOTEIA
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Dari 129  orang
menganggap layanan di  Perpustakaan
Nasional sudah bagus ada 56 orang atau
43%, sedangnya sebanyak 57% melihat masih
banyak kekurangan-kerurangan dari segi akses

responden, yang

tayanan yang perlu diperbaiki, untuk itu mereka
memberikan masukan yang beragam baik dari
sisi pustakawan, layanan, maupun koleksi.
Masukan dari sisi pustakawan, ada sebanyak
40 orang responden meminta pustakawan
menunjukkan  sifat ramah, senyum, sabar,
membimbing pada saat memberikan layanan
informasi di perpustakaan. Mengutip salah
satu saran responden, “Dalam melayani, untuk
seseorang yang baru datang ke perpustakaan
ini, harus lebih diarahkan dan dibimbing, berikan
senyum ramah dan ikhlas.” Responden lainnya
memberikan masukan seperti, “Saran saya
tetap semangat melayani pemustaka dan tetap
berikan layanan terbaik walaupun terkadang
berhadapan dengan pemustaka yang cerewet
dan bawel".

Masukan dari sisi layanan, sebanyak 13 orang
responden memberikan sarannya agar kualitas
tayanan lebih ditingkatkan lagi. Sedangkan dari
segi koleksi, beberapa responden mengeluhkan
permasalahan yang mereka temui di lapangan,
ketika menelusur di katalog onfine atau OPAC,
namun setelah dicek koleksi tidak ada atau tidak
dapat diakses. Berikut beberapa penuturan
responden mengenai koleksi, “Harapan saya
jika pemustaka telah melakukan pencarian
koleksi di katalog (OPAC), dan pada OPAC
bukunya ada tapi di rak tidak tersedia, tolong
buku tersebut segera disediakan di rak..”

Apa yang menjadi permasalahan pemustaka
tentunya ini menjadi tantangan sendiri bagi para
pustakawan, khususnya di bagian layanan.
Karena salah satu kunci sukses dalam suatu
perpustakaan terletak pada bagaimana
perpustakaan memberikan pelayanan yang
berkualitas. Tuntutan perpustakaan saat ini
bukan hanya sebatas melayani saja, melainkan

)
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keseluruhan aspek. Adanya bukti prestasi,
penilaian,  sertifikasi  kualitas, kepuasan
pemustaka yang dilayani, serta hasil evaluasi
juga dibutuhkan untuk mendapatkan pengakuan
dari pemustaka (Zulfikar Ghazali, 2015).

Tabel 7
Masukan Untuk Perpustakaan sebagai Tempat
dan Akses informasi

NO PERNYATAAN JUMLAH
I respon baik 15
] 2 air minum gratis untuk pemustaka 2
= 3 harga makanan di kandin mahal
g . [
m untuk kantong pelajar
4 tempat parkir motor diperbaiki 1
1 ada taman untuk membaca 1
2 bila ada kerusakan fasilitas mohon 1
segera diperbaiki
3 fasilitas banyak vang sudah tua dan I
%ﬂ rusak
2 4 fasilitas yang rusak segera 1
o diperbaiki
5 pratis biaya parkir untuk pemustaka
renovasi gedung 3
toilet 22
L . .
% g 1 kebersihan dan kerapihan, asap 21
=B rokok
X
EE I kenyamanan ruang baca 11
¥ B
5 = keberadaan rambu-rambu harus
g & jelas
B kelengkapan rambu-rambu 2
CI I kenyamanan 2
E o
S @ 2 . . 2
e tenang tidak berisik
{ kemutakhiran sarana 7
2 komputer untuk pemustaka 3
diperbanyak
- 3 lift sering rusak 3
=1 mesin foto kopi yang modern dan 2
Uﬂ',;'l' dapat memindai
5 2
media sosial
6 sarana OPAC diperbanyak 5
7 wifi dan akses internet 19
Masukan responden berkaitan dengan

permasalahan gedung dan berbagai fasilitas,
serfa sarana dan prasarana yang berkaitan
di dalamnya. Dari 129 responden, sebanyak
15 orang atau 11,6% responden memberikan
respon positif atau menganggap sarana dan
prasarana gedung sudah bagus. Sebanyak
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81,4% memberikan masukan yang beragam.
Sebanyak 22 orang responden atau 17%
responden menyarankan adanya toilet di
setiap lantai. Berikut penuturan salah satu
responden, “Gedung cukup baik, tetapi dengan
tidak adanya toilet di setiap lantai, membuat
pengguna sedikit kebingungan, hendaknya toilet
ada di setiap lantai...” Selain permasalahan
toilet, responden juga memberikan masukan
mengenai permasalah kebersihan toilet ada
sebanyak 21 orang responden. Permasalahan
lift dan air conditioner yang sering bermasalah
sehingga mengganggu kenyamanan ketika
mereka berada di perpustakaan. Demikian juga
dengan permasalahan akses internet dan wifi,
yang disampaikan oleh sebanyak 19 orang
responden.
Berbagai masukan di atas merupakan
bagian dari evaluasi. Hasil dari evaluasi untuk
mendapatkan sejumlah data yang menjadi
dasar pengukuran kualitas layanan dan sebagai
langkah awal untuk pengembangan kebijakan
perbaikan pelayanan. Hasil evaluasi juga
dibutuhkan untuk mendapatkan pengakuan dari
pemustaka. Maka dari itu perpustakaan harus
dapat memberikan pelayanan yang maksimal
untuk memenuhi harapan dan kebutuhan
pemustaka sehingga tercapai kepuasan.

Analisis berdasarkan
Performance Analysis (IPA)

Importance

=
&)
=

HONVILIOJNI

LOW PERFORMACE HIGH

Gambar 2. Kuadran Importance Performance
Analysis

Kuadran |, wilayah yang memuat indikator-
indikator dengan tingkat kepentingan yang
relatif tinggi tetapi kenyataannya belum sesuai
dengan harapan pemustaka. Indikator yang
termasuk kuadran ini: keramahan pustakawan,;
kondisi perpustakaan yang selalu bersih dan
dijaga dengan baik, kecepatan akses hotspol/
wifi. Indikator-indikator tersebut harus segera
ditingkatkan kinerjanya

Kuadran |l, wilayah yang memuat indikator-
indikator dengan tingkat kepentingan yang
relatif tinggi dengan tingkat kepuasan yang
relatif tinggi pula. Indikator yang termasuk
kuadran ini: pustakawan selalu tanggap
memberikan bantuan, kondisi fisik gedung
peralatan dan perlengkapannya, ketenangan
ruang perpustakaan, ruangan yang nyaman,
kemudahan dalam menelusur
kemudahan dalam melakukan pendaftaran
keanggotaan, kenyamanan waktu yang
dibutuhkan, ketersediaan mesin foto kopi,
Ketersediaan computer, bimbingan pemustaka,
kelancaran akses informasi, dan kemudahan
akses menggunakan katalog. Indikator-
yang masuk kuadran ini harus
tetap dipertahankan kinerjanya karena semua
indikator ini menjadikan produk atau jasa
tersebut unggul di mata pengguna.

Kuadran 1ll, wilayah yang memuat indikator-
indikator dengan tingkat kepentingan yang relatif
rendah padahal kenyataannya kinerjanya tidak
terlalu istimewa dengan tingkat kepuasan yang
relatif rendah. Indikator-indikator yang masuk
kuadran ini: pustakawan memahami kebutuhan
pemustaka, pustakawan memberikan perhatian,
kompetensi pustakawan, ketersediaan koleksi,
rambu-rambu, OPAC, DAN Kemampuan dalam
mencari informasi secara mandiri. Indikator
tersebut memberikan pengaruh sangat kecil
terhadap manfaat yang dirasakan pemustaka.

Kuadran IV, wilayah yang memuat indikator-
indikator dengan tingkat kepentingan yang

informasi,

indikator

relatif rendah dan dirasakan oleh pengguna

»®
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terlalu berlebihan dengan tingkat kepuasan
yang relatif tinggi, yaitu Kecepatan pustakawan
dalam memberikan layanan, Wakiu layanan,
dan kemampuan pustakawan dalam menjawab

pertanyaan.

Kekuatan dan  Kelemahan Layanan
Perpustakaan dan Informasi Perpustakaan
Nasional Rl

Terdapat empat variabel vyang telah

memenuhi harapan dan keinginan pemustaka
dalam rangka peningkatan kualitas layanan
yang dibutuhkan, yaitu: 1) kondisi perpustakaan
yang selalu bersih dan dijaga dengan baik;
2) waktu layanan perpustakaan yang sesuai
dengan jadwal yang telah ditentukan; 3) ruang
perpustakaan yang nyaman; dan 4)kenyamanan
wakiu dalam mendapatkan informasi yang
dibutuhkan. Adapun kelemahan layanan di
Perpustakaan Nasional terletak pada koleksi
e-resources dan koleksi tercetak yang belum
memenuhi kebutuhan informasi pemustaka.

Pengembangan Layanan Perpustakaan dan
Informasi di Perpustakaan Nasional R]

Yang dimaksud dengan pengembangan
fayanan perpustakaan dan informasi di
Perpustakaan Nasional Rl adalah perbaikan titik
lemah, peningkatan dan pengokohan kekuatan,
serta diversifikasi layanan sesuai kebutuhan
informasi pemustaka.

Variasi koleksi e-resources yang dimiliki
oleh Perpustakaan Nasional Rl ditambah dan
sosialisasi koleksi e-resources yang dimiliki
harus lebih gencar dilakukan. Adanya petunjuk
penggunaan koleksi g-resources di Web
untuk memudahkan pemustaka memanfaatkan
koleksi yang telah disediakan.

Bimbingan literasi informasi
pemustaka lebih ditingkatkan.

Kompetensi pustakawan yang telah ada
saat ini harus terus ditingkatkan seiring dengan
perkembangan ilmu pengetahuan, TIK dan
sosial budaya masyarakat untuk pengembangan
keilmuan dan wawasan serta interaksi dengan

kepada

)
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pustakawan di dalam dan luar negeri.

Harapan pemustaka yang tinggi terhadap
ketersediaan koleksi perpustakaan yang
mutakhir dan sesuai kebutuhan informasi
mereka menjadikan Perpustakaan Nasional R}
harus selalu mengoleksi bahan perpustakaan
terbaru dari berbagai disiplin ilmu dan budaya,
terutama subjek bidang pengetahuan yang
banyak digunakan oleh pemustaka.

Kondisi  perpustakaan  selalu  bersih
dan dijaga dengan baik; waktu layanan
perpustakaan sesuai dengan jadwal yang telah
ditentukan; ruang perpustakaan yang nyaman;
dan kenyamanan waktu dalam mendapatkan
informasi yang dibutuhkan, agar dipertahankan
dan bahkan ditingkatkan lebih baik lagi.

Kesimpulan dan saran

Kualitas layanan dan informasi di
Perpustakaan Nasional RI sudah baik karena
skor persepsi pemustaka lebih tinggi dari
harapan minimum, walaupun belum sampai
pada harapan idealnya.

Dari ketiga dimensi kualitas LibQual *™ |
dimensi Information Control (IC) adalah yang
paling tinggi dengan nilai rata-rata AG 0,89,
diikuti dimensi Service Affect (SA) dengan nilai
rata-rata AG 0,81, dan terakhir Library as Place
(LP) dengan nilai rata-rata AG 0,79. Indikator
kondisi perpustakaan yang selalu bhersih dan
dijaga dengan baik adalah yang memiliki nitai
AG positif paling besar yaitu sebesar 1,16.

Prioritas bagi pustakawan layanan unfuk

meneruskan pendidikan, kesempatan training,
magang, seminar dan workshop di dalam dan
luar negeri;

Sebaiknya penelitian ini dilakukan secara
berkala, setiap tahun sekali, agar dapat dibuat
standar peningkatan kualitas layanan yang
diinginkan
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