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INTISARI

EVALUASI KUALITAS LAYANAN REFERENSI DI PERPUSTAKAAN
UNIVERSITAS ALMA ATA YOGYAKARTA MENGGUNAKAN
METODE LIBQUAL+™

TEGAR ADI SEPTIAWAN
20101040085
2024

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas layanan referensi di
Perpustakaan Universitas Alma Ata Yogyakarta berdasarkan persepsi dan harapan
minimum serta ideal menggunakan metode bernama LibQUAL+™. Evaluasi
dieksekusi berdasar tiga dimensi yang menjadi indikator evaluasi antara lain Affect
of Services, Information Control, dan Library as Place. Penelitian ini menggunakan
metode deskriptif dengan pendekatannya adalah kuantitatif. Adapun pengumpulan
data yang digunakan pada penelitian yaitu kuesioner, pengamatan, wawancara, dan
dokumentasi. Untuk sampel yang dipilih pada penelitian ini adalah mahasiswa yang
telah menjadi anggota di Perpustakaan Universitas Alma Ata Yogyakarta dan
pernah memanfaatkan layanan referensi Perpustakaan Univeristas Alma Ata
Yogyakarta dengan jumlah dari populasi adalah 3124 mahasiswa di mana untuk
penyaringan sampel menggunakan rumus Taro Yamane sehingga mendapatkan
jumlah responden sebanyak 97 responden. Pada hasil penelitian pengukuran
mendapati dari kualitas layanan referensi Perpustakaan Universitas Alma Ata
Yogyakarta berdasar dimensi Affect of Services memperoleh nilai dari Adequacy
Gap (AG) adalah positif yaitu 0,25 dan nilai Superiority Gap (SG) adalah negatif
dengan nilai 0,29. Untuk dimensi Information Control memperoleh nilai AG positif
yaitu 0,14 dan SG adalah negatif yaitu -0,41. Sedangkan pada dimensi Library as
Place memperoleh nilai AG positif yaitu 0,21 dan SG negatif yaitu -0,35. Adapun
Kualitas layanan referensi menurut keseluruhan dari tiga dimensi LibQUAL+™
didapatkan dari Adequacy Gap (AG) dengan nilai 0,20 menunjukkan kualitas
layanan dinilai cukup baik dan Superiority Gap (SG) bernilai negatif dengan nilai -
0,35 yang menunjukkan kualitas layanan referensi berada dalam Zone of Tolerance
atau zona toleransi. Nilai AG dan SG tertinggi adalah dari dimensi Affect of
Service. Sementara nilai AG dan SG terendah adalah dari dimensi Information
Control. Adapun saran agar layanan referensi menjadi lebih baik diantaranya
pengadaan petunjuk penggunaan koleksi referensi dan perbaikan nomor klasifikasi
koleksi referensi.

Kata kunci: Evaluasi, Kualitas Layanan, Layanan Referensi, Perpustakaan
Univeristas Alma Ata, Metode LibQUAL+™
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ABSTRACT

EVALUATION THE QUALITY OF REFERENCE SERVICES IN THE
ALMA ATA YOGYAKARTA UNIVERSITY LIBRARY USING THE
LIBQUAL+™ METHOD

TEGAR ADI SEPTIAWAN
20101040085
2024

The aim of this research is to determine the quality of reference services at the Alma
Ata University Library, Yogyakarta based on perceptions and minimum and ideal
expectations using a method called LibQUAL+TM. The evaluation was carried out
based on three dimensions to become evaluation indicators, including Affect of
Services, Information Control, and Library as Place. This research uses a
descriptive method with a quantitative approach. The data collection used in the
research is questionnaires, observations, interviews and documentation. The
samples selected for this research were students who had become members of the
Alma Ata Yogyakarta University Library and had used the Alma Ata Yogyakarta
University Library reference service where the total population was 3124 students,
where the sample filtering used the Taro Yamane formula to obtain the number of
respondents. as many as 97 respondents. The results of the measurement research
found that the reference service quality of the Alma Ata Yogyakarta University
Library based on the Affect of Services dimension obtained a positive Adequacy
Gap (AG) value of 0,25 and a Superiority Gap (SG) value was negative with a value
of 0,29. For the Information Control dimension, the AG value is positive, namely
0,14 and SG is negative, namely -0,41. Meanwhile, the Library as Place dimension
obtained a positive AG value of 0,21 and a negative SG of -0,35. The quality of
reference services according to the overall three dimensions of LIbDQUAL+TM is
obtained from the Adequacy Gap (AG) with a value of 0,20 indicating that the
quality of the service is considered quite good and the Superiority Gap (SG) is
negative with a value of -0,35 which indicates that the quality of the reference
service is in the Zone of Tolerance or tolerance zone. The highest AG and SG scores
are from the Affect of Service dimension. Meanwhile, the lowest AG and SG values
are from the Information Control dimension. Suggestions for better reference
services include providing instructions for using reference collections and
improving the classification numbers for reference collections.

Keywords: Evaluation, Service Quality, Reference Services, Alma Ata University
Library, LibQUAL+™ Method
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada dasarnya layanan perpustakaan perguruan tinggi dan pemustaka
menjadi sebuah hal yang korelatif. Layanan perpustakaan dikatakan baik
apabila terus meningkatkan kualitas layanan dan memberikan rasa nyaman
kepada pemustakanya dengan memberikan layanan yang ramah, pustakawan
yang berpenampilan bagus serta menyediakan koleksi-koleksi berorientasi
kepada pemustaka. Hal ini didasari oleh Gathoni & Walt (2016, him. 2) yaitu
“The word quality which is predominant in the TQM philosophy emphasizes
the need to identify customers’ needs and expectations and to ensure that the
customer is satisfied. ” Dalam hal ini bisa diartikan kualitas digunakan untuk
mengidentifikasi kebutuhan dan harapan pelanggan dan memastikan bahwa
pelanggan puas. Oleh karena itu, bisa disimpulkan bahwa suatu layanan
perpustakaan perguruan tinggi dikatakan berkualitas apabila pemustaka merasa

puas dengan layanan yang diberikan.

Montogomery dalam Rahayuningsih (2015, him. 1) menyatakan bahwa
“quality is the extent to which meet the requirements of people who use them.”
Dalam hal ini bisa diartikan bahwa kualitas adalah sejauh mana memenuhi
kebutuhan orang yang menggunakannya. Jadi, suatu produk atau  jasa
dikatakan berkualitas bagi seseorang apabila kebutuhannya sudah terpenuhi

sehingga bisa mencapai kepuasan pada diri seseorang dalam hal ini adalah



perasaan puas dari pemustaka jika kebutuhannya sudah terpenuhi. Jadi, untuk
mewujudkan kepuasan dari layanan perpustakaan diperlukan adanya evaluasi

kualitas layanan perpustakaan.

Evaluasi sebuah kualitas layanan perpustakaan sangat penting dilakukan.
Hal ini didasari dari pendapat Suharsimi Arikunto & Jabar (2018, him. 10)
yaitu untuk mengetahui di mana letak kekurangan dan penyebabnya dari suatu
pencapaian organisasi tersebut. Dalam konteks layanan perpustakaan yang
dikemukakan oleh Ajir, Nurasmi, Susanti, & Nurhayati (2022, him. 6) bahwa
melalui evaluasi dapat mengetahui sejauh mana keberhasilan layanan
perpustakaan dan bisa menjadi langkah tindak lanjut untuk memperbaiki dan
mengembangkan layanan tersebut. Hal ini diperkuat juga oleh Dukper, &
Banleman (2024, him. 92) yaitu “...these methods help gather feedback from
library users, identify strengths and weaknesses, and inform evidence-based
decision-making processes.” Dalam hal ini bisa diartikan cara ini membantu
mengumpulkan umpan balik dari pemustaka, mengidentifikasi kekuatan dan
kelemahan, dan menginformasikan proses pengambilan keputusan berbasis
bukti. Oleh karena itu pemustaka menjadi aktor utama yang digunakan peneliti
dalam mengevaluasi sebuah layanan perpustakaan. Adapun layanan yang

digunakan sebagai objek evaluasi kualitas layanan adalah layanan referensi.

Layanan referensi sejak awal dibentuk menjadi layanan yang paling
dekat dengan pemustaka. Hal ini didasari oleh Widyawan (2012, him. 2) bahwa
layanan referensi adalah layanan bantuan yang diberikan kepada pemustaka

dari pustakawan yang professional dalam memenuhi kebutuhan akan informasi



pemustaka baik langsung maupun tak langsung. Hal ini juga didukung oleh
Lestari bahwa bagi pemustaka layanan referensi sangat dibutuhkan untuk
mencari sumber informasi baik yang diperlukan untuk bahan penyelesaian
kerangka pemikiran dan teori-teori ilmiah dalam menyelesaikan tugas-tugas
kuliah, penyusunan skripsi, tesis atau disertasi (2020, him. 12). Oleh karena
itu, adanya layanan ini memberikan kemudahan pemustaka dalam
mendapatkan informasi yaitu menambah wawasan atau melakukan penelitian

yang intensif.

Layanan referensi di perpustakaan Universitas Alma Ata Yogyakarta
menjadi layanan yang sering dimanfaatkan oleh pemustaka dan difavortikan
bagi sebagian pemustaka terutama dalam mencari referensi jurnal dan paling
sering adalah penggunaan tugas akhir atau skripsi. Layanan ini juga memiliki
ruangan khusus di samping ruang referensi sehingga pemustaka dapat mencari
ketenangan ketika mengerjakan tugas akhir maupun mencari referensi. Adapun
yang menjadi sasaran utama dari peneliti mekanisme kerja yang menjadi satu
antara layanan referensi dengan layanan yang lain sehingga apakah akan
mempengaruhi kualitas layanan tersebut. Oleh sebab itu untuk membuktikan
apakah layanan referensi yang dimanfaatkan bisa dikatakan berkualitas baik
atau kurang baik maka diadakan evaluasi untuk mengetahui secara umum

persepsi dari pemustaka tentang kualitas dari layanan referensi.

Bintoro dalam Safitri (2022, him. 3) mengatakan kualitas layanan
perpustakaan dapat diukur dari 4 (empat) indikator antara lain sumber daya

manusia, koleksi bahan pustaka, sarana dan prasarana, serta pemustaka. Faktor



dari kualitas layanan referensi dikatakan baik apabila kinerja SDM atau
pustakawan referensi telah mumpuni. Mumpuni maksudnya ialah
ketrampilan,perilaku, dan mentalitas pustakawan saat melakukan pelayanan
serta kemampuan penengah profesioanl untuk pemustaka seperti pengetahuan
luas, keramahan dan ketanggapan dalam membimbing pemustaka serta
ketepatan untuk memberi kepastian dalam pelayanan (Fatmawati, 2013. him.
217). Dari hasil observasi yang dilakukan peneliti pada 25 desember 2023
didapatkan pustakawan dalam segi pekerjaan bisa menjadi pustakawan
referensi yang fleksibel dengan sering membantu pemustaka dalam bimbingan
maupun pencarian informasi. Adapun sikap yang ramah membuat pemustaka
merasa nyaman ketika berkonsultasi. Akan tetapi, karena pustakawan
melakukan pekerjaan lain seperti penginputan tugas akhir membuat terkadang
pemustaka merasa tidak diperhatikan dan tidak dilayani dengan maksimal. Dari
hasil di atas, maka diperlukanlah evaluasi kualitas layanan referensi berkaitan

dengan kinerja dari pustakawan referensi.

Selain dilihat dari kinerja pustakawan referensi, layanan referensi dapat
dikatakan berkualitas apabila informasi dari layanan tersebut dapat memenuhi
kebutuhan dan harapan pemustaka. Hal ini didasari oleh Rahayuningsh bahwa
“akses dan kualitas informasi adalah ketersediaan dan akses informasi yang
berkualitas” (2015, him. 35). Banyaknya koleksi referensi sekitar 4094 Judul
dengan 5285 eksemplar, akses softfile tugas, banner petunjuk penggunaan, dan
kualitas rak menjadi penilaian tersendiri bagi pemustaka terhadap kualitas

layanan dalam pemenuhan informasi pemustaka. Hasil wawancara kepada



salah satu pemustaka pada 25 desember 2023 didapati kesulitan dalam mencari
sumber rujukan atau pencarian koleksi referensi. Hal ini disebabkan oleh
Digilib dan OPAC bergabung menjadi satu dengan website akademik bernama
“PORTAL”. Adapun hal lain adalah penataan koleksi referensi seperti jurnal,
prosiding, dan karya tulis yang bercampur. Namun, disisi lain pemustaka
merasa puas karena mudah mencari koleksi referensi di ruangan referensi yang

berbeda lokasinya.

Adapun dari sisi fasilitas, Perpustakaan Universitas Alma Ata
Yogyakarta memiliki ruangan khusus belajar, Wi-Fi dan AC di ruangan
koleksi. Hal ini didasari oleh Fatmawati (2013. him. 220) bahwa perpustakaan
biasanya dianggap menjadi tempat yang memiliki kemampuan dalam
menampilkan sesuatu nyata misalnya bukti fisik, simbol atau tanda, memiliki
ruangan yang nyaman. Namun, faktanya pemustaka masih sering berisik
sehingga kerap diperingatkan pustakawan melalui speaker untuk tetap tenang
sehingga hal akan berpengaruh pada kenyamanan pemustaka yang lain.
Adapun dasarnya menurut Daryanto, (1985, hlm. 28) vyaitu ruangan
perpustakaan yang baik ditandai dengan indicator yang membuat efesien antara
lain memudahkan pemustaka dan memberi lingkungan yang nyaman,

menyenangkan dan menarik sebagai tempat mencari dan belajar.

Untuk mewujudkan pengukuran kualitas pada layanan referensi, peneliti
menggunakan sebuah metode bernama metode LibQUAL+™. Mamta &
Kumar (2023. hlm. 47) menjelaskan bahwa “LibQUAL research method to

capture and analyze specific library users expectation and perception”. Hal ini



dapat diartikan bahwa metode penelitian LibQUAL digunakan untuk
menangkap dan menganalisis ekspektasi dan persepsi pemustaka secara
spesifik. Metode LibQUAL+™ sudah menjadi metode yang memberikan
pengukuran kualitas berbagai layanan dalam perpustakaan berdasarkan hasil
penilaian pemustaka dan sudah dipakai oleh banyak sekali perpustakaan dalam
skala internasional. Hal ini didasari menurut Cavalcanti, Dutra, Soares, &

Ensslin (2023. him. 3) yaitu:

“...LIbQUAL instrument to evaluate the quality of informational services
offered by libraries. The instrument has been applied mainly in university
libraries in the United States to measure the quality of information
services...”.

Dalam hal ini bisa diartikan bahwa instrumen LibQUAL digunakan untuk
mengevaluasi kualitas layanan informasi yang ditawarkan oleh perpustakaan.
Instrumen ini telah diterapkan terutama di perpustakaan universitas di Amerika

Serikat untuk mengukur kualitas layanan informasi.

Fatmawati (2014, hIlm. 195) mengungkapkan bahwa metode
LibQUAL+™ merupakan metode yang digunakan untuk mengukur kualitas
layanan perpustakaan berdasarkan persepsi dan harapan pemustaka. Metode ini
menggunakan cara survei yang berpusat dari pemustaka untuk membantu
perpustakaan dalam penilaian dan peningkatan layanan perpustakaan. Metode
ini menjadi metode yang kompleks karena menggunakan 3 aspek (dimensi)
penilaian yang telah dirumuskan dan bisa diterapkan pada layanan referensi.
Hal ini disampaikan oleh Rahayuningsih (2015, him. 35) bahwa dimensi dari

metode LibQUAL+™ dalam pengukuran kualitas layanan diantaranya dimensi



Affect of Services, Information Control, dan Library as Place. Tiga hal tersebut
akan diukur berdasar dari selisih dari nilai persepsi dan harapan pemustaka
dalam sebuah kuesioner. Oleh karena itu apabila persepsi melebihi harapan
pemustaka maka bisa dikatakan kualitas layanan referensi sudah baik. Adapun
sebaliknya jika persepsi kurang dari harapan maka bisa dinilai kualitas layanan

referensinya belum baik.

Adapun yang menjadi alasan penelitian ini adalah belum ada penelitian
yang membahas pengukuran kualitas layanan khususnya di layanan referensi
Perpustakaan Universitas Alma Ata Yogyakarta. Oleh karena itu, dari latar
belakang disampaikan sebelumnya, penulis tertarik untuk mengambil
penelitian berjudul “Evaluasi Kualitas Layanan Referensi di Perpustakaan

Universitas Alma Ata Yogyakarta Menggunakan Metode LibQUAL+™">,

1.2 Rumusan Masalah
Bagaimana kualitas layanan referensi di Perpustakaan Universitas Alma

Ata Yogyakarta menggunakan metode LibQUAL+™?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas layanan
referensi di Perpustakaan Universitas Alma Ata Yogyakarta menggunakan

metode LibQUAL+™,

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:



1.5

Bagi pembaca, sebagai pemahaman untuk menambah wawasan dan
pengetahuan pada khalayak umum dan ilmu perpustakaan khususnya
menambah wawasan bagi pihak staf perpustakaan yang berkutat
dilayanan referensi Universitas Alma Ata Yogyakarta.

Bagi penulis, sebagai tahapan yang dapat meningkatkan dan menambah
wawasan terhadap layanan referensi dan metode LibQUAL+™,

Bagi instansi, sebagai solusi untuk mengatasi masalah dalam
peningkatan kualitas layanan referensi di Perpustakaan Universitas Alma
Ata Yogyakarta sekaligus penerapan LibQUAL+™ sebagai metodenya.

Untuk memberikan peluang lebih lanjut untuk penelitian selanjutnya.

Sistematika Penulisan

Penulisan skripsi yang baik tentunya tidak terlepas dari sistematika

pembahasan yang rinci sehingga memungkinkan pembaca tidak mengalami

kesulitan dalam memahami penelitian. Dalam skripsi ini penulis menyajikan

lima bab pokok pembahasan antara lain :

BAB | PENDAHULUAN vyaitu berisi latar belakang masalah, rumusan

masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika penulisan.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI yaitu bab yang

berisi tinjauan pustaka dan landasan teori.

BAB Il METODE PENELITIAN di mana memaparkan prosedur penelitian

mulai dari jenis penelitian, tempat dan waktu penelitian, subjek dan objek

penelitian, populasi dan sampel, variabel, instrumen penelitian, sumber data,

teknik pengumpulan data, uji validitas dan uji reabilitas data, dan analisis data.



BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN vyaitu berisi informasi gambaran
umum Perpustakaan Universitas Alma Ata Yogyakarta, hasil penelitian dan
pembahasan terkait evaluasi layanan referensi di Perpustakaan Universitas
Alma Ata Yogyakarta.

BAB V PENUTUP di mana berisi tentang kesimpulan dan saran pada

penelitian ini.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil perhitungan analisis data dari selisih Gap metode
LibQUAL+™ dan pembahasan yang disajikan, terdapat kesimpulan yang
ditarik oleh peneliti yaitu kualitas layanan referensi di perpustakaan
Universitas Alma Ata Yogyakarta menggunakan metode LibQUAL+™
mendapatkan nilai dari Adequacy Gapnya adalah positif yaitu 0,20 dan
Superiotity Gap adalah negatif yaitu -0,35. Hal ini menunjukan bahwa kualitas
layanan referensi yang dinilai dari tiga dimensi LibQUAL+™ mendapatkan
hasil cukup baik dan berada dalam Zone of Tolerance. Adapun Kesenjangan
(Gap) tertinggi ada pada dimensi Affect of Services. Sementara untuk

kesenjangan Gap terendah ada pada dimensi Information Control.

5.2 Saran

Layanan Referensi Perpustakaan Universitas Alma Ata Yogyakarata
secara kualitas memang sudah cukup baik namun masih ada hal-hal yang harus
diperbaiki agar layanan referensi menjadi lebih baik. Oleh karena itu, peneliti

memberikan beberapa saran sebagai berikut:

1. Pengadaan petunjuk tentang bagaimana penggunaan koleksi referensi

seperti banner atapun buku informasi.
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2. Perbaikan dalam penomoran koleksi referensi yaitu dengan kode “R”
sehingga memudahkan pemustaka dalam membedakan koleksi referensi

dengan koleksi yang lain.
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