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ABSTRAK

Putri Nilam, 2023. “Evaluasi Layanan Referensi di Perpustakaan Universitas
Andalas.” Skripsi. Program Studi Perpustakaan dan Ilmu Informasi,
Departemen Ilmu Informasi dan Perpustakaan, Fakultas Bahasa dan
Seni, Universitas Negeri Padang.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kekurangan atau kesenjangan
yang terjadi di layanan referensi Perpustakaan Universitas Andalas. Penelitian ini
menggunakan model DEM (Discrepancy Evaluation Model) atau disebut model
evaluasi kesenjangan yang berfokus terhadap tiga tahapan yaitu masukan (input),
proses (process) dan luaran (output). Pendekatan ini menggunakan penelitian
kuantitatif dengan metode deskriptif. Teknik pengumpulan data melalui kuesioner.
Data penelitian ini diperoleh dari penyebaran kuesioner kepada pemustaka yang
menggunakan layanan referensi. Populasi dalam penelitian ini adalah pemustaka
layanan referensi Perpustakaan Universitas Andalas dari bulan januari 2022
hingga bulan agustus 2022 yaitu sebanyak 264 orang. Penarikan sampel dalam
penelitian ini diambil dengan rancangan sampel non probability silling dengan
teknik pengambilan accidental sampling sehingga diperoleh sampel sebanyak 73
orang.

Hasil penelitian sebagai berikut: (1) pada aspek masukan/input terdapat
tiga indikator diantaranya (a) pustakawan, berdasarkan hasil statistik dimensi
pustakawan dapat dikategorikan tinggi, karena responden lebih dominan
menyatakan setuju; (b) koleksi, dari hasil statistik dimensi koleksi menunjukkan
bahwa kepuasan pemustaka terhadap koleksi layanan referensi dapat
dikategorikan sedang, karena responden lebih dominan menyatakan tidak setuju
bahwa koleksi layanan referensi sudah memenuhi kebutuhan pemustaka; (c)
katalog, hasil statistik dimensi katalog dapat dikategorikan tinggi, karena
responden lebih dominan menyatakan setuju bahwa katalog yang disediakan oleh
Perpustakaan Universitas Andalas sudah memuaskan. (2) pada aspek
proses/process terdapat dua indikator diantaranya (a) layanan referensi
perpustakaan, hasil statistik dimensi layanan referensi perpustakaan dapat
dikategorikan sedang, hal ini berarti bahwa responden merasa tidak puas terhadap
layanan referensi yang disediakan oleh Perpustakaan Universitas Andalas; (b)
layanan penelusuran informasi, hasil statistik dimensi layanan penelusuran
Informasi dikategorikan baik, karena responden lebih dominan menyatakan setuju.
(3) pada aspek keluaran/output terdapat dua indikator diantaranya (a) data
pengunjung, hasil statistik dimensi data pengunjung dikategorikan baik. Baik
disini menunjukan bahwa responden setuju pustakawan harus menyediakan
absensi pengunjung di layanan referensi Perpustakaan Universitas Andalas; (b)
tingkat kepuasan pengunjung, hasil statistik dimensi kingkat kepuasan
pengunjung dikategorikan baik, karena responden lebih dominan menyatakan
setuju.

Kata kunci: Evaluasi, Layanan referensi, Perpustakaan Universitas.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perpustakaan perguruan tinggi merupakan salah satu sarana mutlak yang

mendukung dan menunjang terlaksananya Tri Dharma Perguruan Tinggi yaitu

pendidikan, pengajaran, penelitian dan pengabdian kepada masyarakat. Dalam UU

No.2 Tahun 1989 tentang sistem pendidikan nasional pada pasal 55 mengatakan

bahwa perpustakaan menjadi salah satu syarat penyelenggaraan Perguruan Tinggi.

Selain itu, perpustakaan di perguruan tinggi memiliki fungsi sebagai

perkembangan kampus, perpustakaan perguruan tinggi juga merupakan salah satu

jenis perpustakaan yang paling banyak memberikan kontribusi dalam penyebaran

informasi ilmiah bagi mahasiswa, dosen maupun civitas akademika. Jika ada

permasalahan pelayanan perguruan tinggi yang terjadi maka dapat memperburuk

keberadaan perpustakaan sebagai tempat memperoleh informasi yang dibutuhkan.

Oleh karena itu, keberadaan perpustakaan perguruan tinggi sangatlah penting

didedikasikan untuk menyediakan layanan yang efektif dan berkualitas kepada

penggunanya.

Pelayanan memegang peranan yang penting bagi perpustakaan, sikap

pelayanan yang diberikan itu menjadi salah satu unsur yang dapat menunjang

sebuah pelayanan yang baik terhadap pemustaka. apapun jenis perpustakaannya

pasti memerlukan prosedur layanan yang baik untuk pemustakaya, karena sebuah

perpustakaan dianggap berhasil apabila perpustakaan tersebut banyak
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dimanfaatkan oleh pemustaka, baik itu dengan cara meminjam buku, membaca

buku, ataupun berupa pemanfaatan layanan yang disediakan oleh perpustakaan.

Hal ini harus dilakukan karena dapat dikatakan bahwa tugas layanan perpustakaan

adalah menjadi jembatan antara bahan pustaka yang dimiliki perpustakaan dengan

pemustaka yang membutuhkan sebuah informasi. Oleh karena itu, sudah menjadi

kewajiban setiap perpustakaan, khususnya perpustakaan perguruan tinggi untuk

meningkatkan kualitas layanan yang lebih inovatif dan mengembangkan koleksi

perpustakaan agar dapat dimanfaatkan secara optimal.

Layanan yang diberikan dapat bervariasi, mulai dari menjawab

pertanyaan, mengarahkan ke sumber lain, menuntun cara menggunakan

perpustakaan, menelusur informasi bagi kepentingan pengguna baik atas

permintaan ataupun inisiatif perpustakaan serta mengadakan kegiatan-kegiatan

promosi untuk tujuan penjangkauan masyarakat pengguna yang lebih luas

(Rahardjo, 2017:131). Pentingnya unsur layanan pada perpustakaan membuat

tujuan utama segala kegiatan dan perancangan berarah pada layanan prima (Smith

dan Bopp, 2020:38).

Salah satu layanan pokok yang berhubungan langsung dengan pemustaka

adalah layanan referensi. Tujuan utama dari layanan referensi adalah memberikan

informasi/petunjuk, bantuan serta bimbingan kepada pembaca dalam kaitannya

dengan penggunaan perpustakaan. Karena adanya komunikasi antara pustakawan

dengan pemustaka, maka informasi yang ingin dicari dapat ditemukan lebih

mudah. Sesuai dengan penelitian Nugrahini (2022:25) yang menyatakan bahwa,

para pemustaka yang berkunjung ke perpustakaan, mungkin ada beberapa
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pertanyaan yang ingin ditanyakan kepada para petugas layanan informasi dalam

mencari suatu bahan koleksi yang mereka tidak temukan di rak buku. Layanan

referensi merupakan bagian integral dari perpustakaan perguruan tinggi, dimana

layanan ini menjadi tempat civitas akademika paling sering berinteraksi mengenai

kebutuhan penelusuran informasi dan literasi informasi juga disediakan di layanan

referensi.

Sebagai bentuk mengetahui keberhasilan pemanfaatan layanan

perpustakaan yang telah dilakukan, maka perlu dilakukan evaluasi terhadap

layanan perpustakaan. Evaluasi akan memberikan informasi mengenai sejauh

mana layanan yang tersedia di perpustakaan. Hal ini akan bermanfaat untuk

perkembangan layanan perpustakaan di masa yang akan datang. Segala aspek

yang mendukung layanan, baik dari pustakawan, koleksi maupun pemustaka

dapat dilakukan pengevaluasian.

Dalam penelitian Arikunto dan Jabar (2018:10) evaluasi dilakukan guna

mengetahui tingkat ketercapaian tujuan organisasi, apabila belum tercapai

sebagaimana yang ditentukan maka evaluator ingin mengetahui dimana letak

kekurangan dan penyebabnya. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan model

evaluasi Discrepancy Evaluation Model (DEM) memiliki tiga aspek yaitu

masukan (input), proses (process) dan luaran (output). Model evaluasi

Discrepancy Evaluation Model (DEM) (Input, Output, Process) difokuskan untuk

mengetahui kesenjangan antara standar yang ditetapkan dengan kondisi yang

terjadi, sehingga nantinya dapat dilakukannya perbaikan yang sesuai dengan

sasaran.
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Berdasarkan hasil observasi awal peneliti di Perpustakaan Universitas

Andalas pada tanggal 16 November 2022, terdapat tata kelola koleksi yang kurang

terstuktur dan kurang rapi serta kendala pustakawan kurang menanggapi dalam

usaha perbaikan koleksi pustaka, hal ini akan mengakibatkan kerusakan koleksi

yang tersedia yang disebabkan oleh pemustaka yang kurang teratur setelah

menggunakan koleksi pustaka. Pentingnya pengelolaan koleksi juga dapat

memudahkan para pemustaka dalam mencari informasi yang dibutuhkan. Dalam

penelitian Daryanto (2019:232) tata kelola koleksi dapat dikatakan terstruktur jika

sudah memenuhi standar, sebagai berikut: 1) Class: buku-buku yang mempunyai

subjek yang sama digolongkan dalam satu tempat. 2) Sistematis: letaknya

berdekatan buku yang mempunyai pokok soal (subjek) yang sangat dekat

pertaliannya. 3) Fleksibility: susunan buku harus fleksibel sehingga memungkinan

penambahan buku yang disisipkan 4) Symbol: buku dalam rak harus mempunyai

tempat yang tetap sehingga bila diperlukan mudah didapat, oleh karena itu buku

harus diberi tanda/simbol.

Alasan peneliti memilih Perpustakaan Universitas Andalas sebagai lokasi

penelitian karena sebelumnya peneliti memiliki pengalaman magang di tempat

penelitian, sehingga menjadi motivasi peneliti untuk meneliti layanan referensi di

perpustakaan tersebut. Selain itu, Perpustakaan Universitas Andalas merupakan

perpustakaan yang mewadahi mahasiswa, dosen, dan karyawan dalam

memberikan informasi bagi civitas akademika Universitas Andalas. Keberadaan

perpustakaan ini merupakan bagian yang sangat penting dengan tugas utamanya

sebagai penyuplai informasi dalam bentuk data, fakta, berita maupun foto secara
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keseluruhan bagi para penggunanya, sehingga dapat memenuhi kebutuhan

informasi pengguna.

Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan kepala bidang layanan

referensi pada tanggal 10 Februari 2023 di Perpustakaan Universitas Andalas,

terdapat bahwa belum ada agenda yang jelas terkait bimbingan pemustaka yang

berkaitan dengan pemanfaatan layanan referensi tercetak/konvensional. Selain itu,

koleksi referensi yang akan dibaca oleh pemustaka masih sama dari tahun

sebelumnya, hal ini dilihat dari data koleksi referensi yang diperoleh oleh peneliti

dari tahun 2012 hingga 2023 yang berjumlah 9.835 koleksi, dimana tahun tertua

koleksi pada tahun 1868 dan tahun terbaru koleksi pada tahun 2018, sehingga

tidak adanya pembaharuan informasi terkait koleksi terbaru di layanan referensi

Perpustakaan Universitas Andalas.

Pentingnya pembaharuan koleksi ini akan berdampak pada meningkatnya

pengunjung perpustakaan, kegiatan pembaharuan koleksi juga bertujuan untuk

mengidentifikasi kekurangan layanan koleksi perpustakaan dalam memenuhi

informasi yang dibutuhkan oleh pemustaka. Dalam penelitian Rahmi dan Manita

(2020:64) keterbatasan jenis-jenis koleksi referensi mengakibatkan kurangnya

minat pemustaka dalam memanfaatkan koleksi yang ada. Tanpa adanya koleksi

dapat menimbulkan layanan yang kurang baik di perpustakaan, sejalan dengan

penelitian Indriantoro dan Supomo (2017:31) yang menyatakan bahwa adanya

koleksi yang lengkap, memadai, beraneka ragam, mutakhir dan relevan dengan

kebutuhan pemustaka maka akan menjadi daya dorong bagi pengguna untuk

memanfaatkan perpustakaan.
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Dari data pengunjung layanan referensi yang diperoleh oleh peneliti pada

tahun 2022 yaitu: bulan Januari berjumlah 1 pengunjung, bulan Februari

berjumlah 18 pengunjung, bulan Maret berjumlah 132 pengunjung, bulan April

berjumlah 47 pengunjung, bulan Mei berjumlah 41 pengunjung, bulan Juni

berjumlah 19 pengunjung, bulan Juli berjumlah 5 pengunjung, dan bulan Agustus

berjumlah 1 pengunjung.

Berdasarkan data tersebut, terlihat pada bulan Maret, terjadi peningkatan

pengunjung di layanan referensi Perpustakaan Universitas Andalas, dikarenakan

pada bulan tersebut awal mulai perkuliahan berlangsung. Selanjutnya mulai dari

bulan April pengunjung pada layanan referensi di Perpustakaan Universitas

Andalas semakin merosot hingga bulan Juni, sedangkan pada bulan Januari, Juli

dan Agustus pengunjung perpustakaan sangat sedikit, hal ini karena pada bulan

tersebut bertepatan dengan jadwal cuti masa perkuliahan bagi mahasiswa

Universitas Andalas. Berdasarkan hal tersebut, dapat dikatakan bahwa masih

kurangnya minat kunjung para pemustaka terkait penggunaan layanan referensi di

Perpustakaan Universitas Andalas, hal ini membuat pemanfaatan layanan

referensi yang disediakan oleh pustakawan di Perpustakaan Universitas Andalas

kurang maksimal dan terkesan diabaikan oleh pemustaka.

Dalam penelitian (Hamidah, 2021:267) pemustaka lebih memilih

menggunakan perpustakaan digital yaitu memudahkan mencari informasi buku,

jurnal, skripsi, tesis ataupun bahan pustaka lainnya di internet khususnya media

online (katalog online slim) lebih baik dibandingkan seperti dahulu menggunakan

katalog buku atau katalog access yang tidak online, karena pencarian di internet
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memiliki kelebihan tidak terbatas jarak dan waktu sehingga pengguna khususnya

mahasiswa mendapatkan informasi buku yang diinginkan sehingga tidak perlu

datang jauh-jauh ke perpustakaan untuk mencari buku yang dibutuhkan.

Berdasarkan penjelasan tersebut peneliti melihat bahwa penelitian ini

penting dilakukan untuk mengetahui kekurangan atau kesenjangan yang terjadi di

layanan referensi Perpustakaan Universitas Andalas, sehingga nantinya dapat

dilakukan perbaikan yang sesuai dengan sasaran. Dari hasil observasi langsung

yang dilakukan peneliti di Perpustakaan Universitas Andalas, peneliti tertarik

untuk melakukan penelitian dengan judul “Evaluasi Layanan Referensi di

Perpustakaan Universitas Andalas”.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan maka identifikasi

masalah dalam penelitian ini adalah (1) Belum ada agenda terkait bimbingan

pemustaka mengenai koleksi referensi tercetak/konvensional di layanan referensi

Perpustakaan Universitas Andalas, (2) Rendahnya penataan koleksi yang tersedia,

sehingga pemustaka kesulitan mencari koleksi, (3) Koleksi referensi yang dibaca

oleh pemustaka masih sama dari tahun sebelumnya, terlihat tidak adanya

pembaharuan koleksi referensi di perpustakaan, (4) Rendahnya minat kunjung

pemustaka ke layanan referensi Perpustakaan Universitas Andalas.

C. Batasan Masalah

Untuk lebih terarah, penelitian ini diberikan pembatasan masalah yang

membahas mengenai Evaluasi Layanan Referensi di Perpustakaan Universitas

Andalas.
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D. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang dan teori Discrepancy Evaluation

Model (DEM), maka rumusan masalah dalam penelitian ini dilihat dari tiga aspek

yaitu (1) bagaimana aspek masukan/input pada layanan referensi Perpustakaan

Universitas Andalas? (2) bagaimana aspek proses/process pada layanan referensi

di Perpustakaan Universitas Andalas? (3) bagaimana aspek keluaran/output pada

layanan referensi di Perpustakaan Universitas Andalas?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian adalah

untuk mendeskripsikan evaluasi layanan referensi yang kemudian dilihat dari teori

Discrepancy Evaluation Model (DEM) yaitu (1) aspek masukan/input pada

layanan referensi Perpustakaan Universitas Andalas, (2) aspek proses/process

pada layanan referensi di Perpustakaan Universitas Andalas, (3) aspek

keluaran/Output pada layanan referensi di Perpustakaan Universitas Andalas.

F. Manfaat Penelitian

Penelitian ini memiliki manfaat dalam segi teoritis dan praktis yang dapat

dijelaskan sebagai berikut:

1. Secara Teoritis, Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu

pengetahuan dan informasi bagi pembaca mengenai Evaluasi Layanan

Referensi di Perpustakaan Universitas Andalas. Dan diharapkan juga penelitian

ini dapat menjadi bahan acuan bagi penelitian selanjutnya yang memiliki

kemiripan tema dengan penelitian ini.
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2. Manfaat Praktis

a. Bagi Lembaga Tempat Penelitian

Bagi Perpustakaan Universitas Andalas, hasil penelitian ini diharapkan dapat

menjadi bahan masukan dan pertimbangan untuk mengambil kebijakan dalam

Mengevaluasi Layanan Referensi di Perpustkaan Universitas Andalas.

b. Bagi Peneliti

Bagi peneliti, hasil penelitian ini dapat menambah wawasan dan ilmu

pengetahuan yang diperoleh di bangku perkuliahan, terkhususnya mengenai

Evaluasi Layanan Referensi di Perpustakaan Universitas Andalas.

G. Definisi Operasional/Batasan Istilah

Untuk menghindari kesalahpahaman dan kekeliruan penafsiran dari

pembaca, maka peneliti memberi batasan dan pengertian terhadap istilah-istilah

penting yang terdapat dalam penelitian ini. Adapun istilah-istilah yang peneliti

maksud sebagai berikut:

1. Layanan Perpustakaan

Layanan perpustakaan merupakan kegiatan pelayanan terhadap pemustaka

sebagai orang yang dilayani. Layanan perpustakaan diperlukan guna memenuhi

kebutuhan pemustaka sesuai dengan jenis layanan yang digunakan.

2. Layanan Referensi

Layanan referensi merupakan layanan kepada pengguna perpustakaan

dalam memberikan informasi secara langsung ataupun tidak langsung yang

mengacu kepada suatu koleksi bahan pustaka ataupun sumber informasi yang ada.


