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Layanan perpustakaan
mengalami perubahan paradigma
dengan adanya kemajuan di bi-
dang teknologi informasi. Peruba-
han paradigma tersebut berakibat
pada: a) prestasi perpustakaan bu-
kan lagi divkur ber-
dasarkan kekayaan r
koleksi dan jumlah |
pengunjung, melain-
kandarijumlahorang
yang menggunakan
fayanan, mseki-
pun mereka tidak
datang secara fisik
ke perpustakaan; b)

- penyediaan  fasili- BRI
tas  perpustakaan [ W1 §
berteknologi =~ -
tinggi, harus leb- & .
ih mengerahkan B
pustakawan  pada
penyediaan muatan informasi

yang dapat disajikan kepada pe-
mustaka. Dalam halinipustakawan
harus mengubah sikap dan budaya
kerja yang menuntut kerja cepat,
tepat, dan efisien. (Achmad, 2012).

Dalam kondisi demikian

maka layanan perpustakaan yang
diberikan harus ber-fokus kepada
kepuasan pemustaka yang sering
disebut dengan layanan prima (ex-
cellent service). Atau sering kita se-

ibrary.calu.edu

but juga dengan layanan berkuali-
tas. Poll seperti yang dikutip oleh
Fatmawati (2010} mendefinisi-
kan kualitas perpustakaan dalam
hubungannya dengan pemustaka.
Maksudnya bahwa konsep kuali-
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tas akan jauh menjadi lebih ber-
mana jika dikaitkan dengan tujuan
(purpose) untuk kepuasan secara
menyeluruh. Alasannya karena
pemustakalah yang menjadi kun-
ci utama dari munculnya isu-isu
tentang kualitas
perpustakaan. Jadi
muara akhir pelayan-
an yang berkualitas
adalah pen-capaian
kepuasan pemusta-
ka. Pemustaka akan
puas apabila kualitas
layanan yang diteri-
ma atau dirasakan
sama atau melebihi
harapannya.

Dalam rangka men-
getahui tingkat ket-
ercapaian kepuasan,
yaitu apakah kuali-
tas layanan yang diterima pemus-
taka sama, dibawah atau melebihi
harapannya, maka kepuasan pe-
mustaka perlu dimonitoring oleh
perpustakaan. Perpustakaan se-
cara terprogram dapat melakukan
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pengukuran terhadap kepuasan
oemustaka dan menetapkan lang-
kah-langkah untuk peningkatan
kepuasan pemustaka. Diperlu-
kan seperangkat metode dan alat
ukur yang baik dalam pengukuran
kepuasan pemustaka, sehingga
mampu memberikan data dan
fakta yang dapat dianalisis secara
okjektif. Berbagai metode yang bi-
asa digunakan dalam pengukuran
kepuasan pemustaka adalah I1SO
11620, ServQual, LibQual™. Pada
makalah ini akan dibahas men-
genai pengukuran menggunakan
metode LibQual™.

Pengukuran kepuasan pe-
mustaka merupakan bentuk ke-
sadaran akan profesionalisme
pustakawan. Profesionalisme
dalam hal ini menagacu kepada ke-
mampuan untuk merencanakan,
mengkoordinasikan, dan melak-
canakan fungsinya secara efisien,
motivatif, lentur, dan mempunyai
etos kerja tinggi sesuai dengan
tuntutan penyelesaian tugas
kepustakawanan  berdasarkan
ilmu yang diperoleh dari pendi-
dikan dan pelatihan. Pengukuran
kepuasan tidak hanya akan ber-
henti sebagai tugas rutinitas, na-
mun hasil dari pengukuran perlu
dianalisis dan hasilnya dapat
digunakan untuk rekomendasi
melaksanakan perbaikan. Jika di-
kaitkan dengan profesionalisme,
maka pengukuran kepuasan
dalam hal ini bahwa pustakawan
dituntut  untuk  melakukan
tanggung jawab dalam meren-
canakan,  mengkoordinasikan
dan melaksanakan pengukuran
kepuasan pemustaka, melaku-
kan analisis hasil pengukuran dan
melakukan peningkatan kualitas
jasa perpustakaan secara terus
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meanerus.

Kepuasan Pemustaka

Kepuasan pemustaka akan
tercapai apabila persepsi pemus-
taka terhadap per-pustakaan sama
atau bahkan melebihi dari hara-
pannya terhadap perpustakaan.
Hal itu senada dengan apa yang
cisampaikan oleh Zéithan! dan
Bitner dalam Santoso (2012) yang
mendefinisikan kepuasan sebagai
penilaian pelanggan terhadap
produk atau jasa yang berhubun-
gan dengan pemuasan kebutuhan
dan harapan mereka, kepuasan
kon-sumen biasanya dipengaruhi
oleh faktor-faktor spesifik dari
suatu produk atau jasa dan juga
“perception of quality”.

Persepsi dan harapan pe-
mustaka dapat digali dengan cara
menanyakan kepada pemustaka
mengenai pelayanan yang diberi-
kan. Pengalaman menyenangkan
yang diterima seseorang dapat

merupakan cerita sedih bagi yang
lain, karenahaltersebut berkenaan
dengan persepsi. Levitt dalam
Cook (2004) menyatakan bahwa
“pelangzan hanya sadar akan keg-
agalan, kejalekan dan ketidakpua-
san, bukan pada keberhasilan serta
keluasan. Jadi persepsi atas pelay-
anan yang diterima oleh pemusta-
ka tergantung pada harapan mer-
eka atas pelayanan yang diterima.
Jika perlakuan yang diterima pe-
mustaka lebih baik daripada yang
diharapkan, maka hal itu meru-
pakan pelayanan yang bermutu
tinggi. Jika perlakuan yang diteri-
ma pelangaan kurang dari yang
diharapkannya maka akan disebut
sebagai pelayanan yang buruk.
Dalam rangka memberikan
pelayanan prima pada pemustaka
sehingga mereka puas, maka per-
pustakaan perlu menerapkan prin-
sip “sedikit janji, banyak bukti”.
Lasa HS (2009) menyatakan bah-
wa kepuasan pemustaka (user sat-
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respon

karena banyak mendatang-

kan manfaat bagi per-
pustakaan. Menurut Tjipto-

nc (2003) terdapat beberapa
manfaat yang diperoleh atas
kepuasan pemustaka, yaitu:
Hubungan antara pe-rusa-
haan dengan pelanggannya men-
jadi harmonis; Memberikan dasar
yang baik bagi pembelian ulang;
Mendorong terciptanya loyalitas
pelanggan; Membentuk suatu rek-
cmendasi informal dari mulut ke
mulut yang akan sangat mengun-
tungkan bagi perus-ahaan; Repu-
tasi perusahaan menjadi baik di
mata pelanggan; Laba yang diper-
oleh dapat meningkat.

Pada dasarnya mewu-
iudkan kepuasan pemustaka bu-
kaniah hal yang mudah untuk
memenvuhinya karena kepuasan
pemustaka memiliki faktor yang
dapat men-dukung pemanfaatan
iasa layanan yang disediakan.
Kepuasan pemustaka sangat di-

pengaruhi oleh faktor-faktor yan
maupun  yang
‘mata, serta ragam pelayar

> ¥

blogthebigword.wordpress.com

rasa kepedulian, sopan santun,
kesediaan untuk membantu, ke-
mampuan untuk me-mecahkan
masalah.

Adapun faktor yang men-
ukung dalam  mendapatkan
kepuasan pemustaka menurut Pe-
doman Umum Penyelenggaraan
Perpustakaan Perguruan Tinggi,
(2004) dapat diperhatikan keten-
tuan berikut: Berorientasi pada
kebutuhan dan kepentingan peng-
guna; Diberikan kepada pengguna
atas dasar keseragaman, keadilan,
dan kemer-ataan; Dilaksanakan se-
cara optimal dan didasari oleh per-
aturan vang jelas; Dil-aksanakan
secara cepat, tepat dan mudah
melalui cara yang teratur, terarah
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Kepuasan Pemus-
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k dan pelayanan per-
pustakaan yang membuat
«etidakpuasan bagi pemus-
taka. Seperti sudah disam-
naikan terdahulu da-lam
Yatim (2010) bahwa pengu-
kuran kepuasan pelanggan
hampir sama dengan pen-
gukuran kualitas produk
dan jasa, vyaitu ditentukan oleh
variabel harapan konsumen dan
kinerja yang dirasakan.
Pengukuran kepuasan pe-
mustaka sangat banyak manfaat-
nva. Gerson (2002) menyatakan
bahwa “manfaat utama dari pro-
gram pengukuran adalah terse-
dianya umpan balik yang segera,
berarti, dan objektif. Dengan ha-
sil pengukuran orang bisa meli-
hat bagimana mereka meliakukan
pekerjaannya, membandingkan-
nya dengan standar kinerja, dan
memutuskan apa yang harus di-
lakukan untuk melakukan per-
baikan berdasarkan pengukuran
tersebut”. Pengukuran kepuasan
pemustaka harus disertai den-
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gan adanya komitmen pimpinan
dan seluruh stafnya. Pengukuran
kepuasan pemustaka tidak akan
berarti jika dilakukan hanya seke-
dar menjadi uji coba dan tidak
ada komitmen dari pimpinan per-
pustakaan untuk menindaklanjuti
temuan yang ada.

Pengukuran kepuasan pe-
mustaka tidaklah mudah, selain
komitmen yang dibutuhkan, juga
harus ditentukan tujuan penguku-
ran, biaya dan jangka waktu yang
di-perlukan. Cook (2004) menye-
butkan serangkaian aktivitas yang
periu dilakukan dalam sebuah pen-
gukuran kepuasan, sebagai beri-
kut:

] ﬂ TujLan,
jangka waktu, dan biaya

Memutuskan apa, di mana,
dan kapan melakukan
pengubkuran

\ 4

Memutuskan ukuran sampel
|| dan metodologi penelitian

Melakukan penelitian
Menganalisa dan

menafsirkan hasil vang
diperoleh

Menyebarkan hasil vang
diperoteh dan
mengembangkan rencana
tindakan untuk
meningkatkan pelayanan

Gambar: Urutan Aktivitas Pengu-
kuran Kepuasan

Gerson menyebutkan tu-
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juh alasan utama mengapa perlu
melakukan pen-gukuran, vyaitu:
Mempelajari persepsi pelanggan,
Menentukan kebutuhan, keingi-
nan, persyaratan, dan harapan
pelanggan, Menutup kesenjangan,
Memeriksa apakah pen-ingkatan
mutu pelayanan san kepuasan
pelanggan sesuai harapan Anda
atau tidak, Pen-ingkatan kiner-
ja membawa peningkatan labg,
Mempelajari  bagaimana Anda
melakukan dan apa yang harus
dilakukan kemudian, Menerapkan
proses perbaikan berkesinambun-
gan.

Pengukuran Kepuasan Menggu-
nakan Metode LibQual*™

Sama halnya dengan pen-
gukuran kualitas layanan pada
perusahaan bisnis, kepuasan pe-
mustaka diukur menggunakan
analisis kesenjangan (gap analysis)
antara harapan pengguna dengan
layanan yang diberikan. Pada saat
ini berkembang beberapa pene-
litian yang telah mengembangkan
seperangkat metode dan instru-
men atau alat pengumpul data
untuk mengukut kepuasan pemus-
taka terhadap kualitas layanan-

nya. Harapannya adalah dengan

metode dan instrumen yang di-
siapkan mampu memberikan data
dan fakta yang dapat dianalisis
secara objektif. Berikut ini akan di-
paparkan mengenai metode pen-
gukuran di bidang perpustakaan
menggunakan metode LibQual*™.
Berkembangnya penelitian men-
genai pengukuran kualitas layanan
per-pustakaan telah mengem-
bangkan instrumen atau alat
pengumpul data yang lebih baik
untuk diaplikasikan antara lain
adalah penelitian yang diprakar-

sai oleh ARL (Association Research
Library) berkolaborasi dengan
Texas A&M University (TAMU)
pada tahun 19g9g. Penelitian ini
bertujuan menguji serta meng-
kaji instrumen ServQual'™ secara
kualitatif melalui beberapa rang-
kaian wawancara dengan peng-
guna perpustakaan. Penelitian ini
kemudian menghasilkan pengukur
kualitas layanan yang dikenal se-
bagai LibQual'™. setelah melalui
kajian yang lama. Metode ini di-
anggap paling mutakhir dan kini
digunakan oleh hampir seluruh
perpustakaan di Amerika Serikat,
Eropa, United Kingdom, dan Aus-
tralia.

Metode LibQual™ adalah pengem-
bangan dari ServQual'™ yang di-
gunakan untuk mengukur tingkat
kepuasan pemustaka terhadap
kualitas pelayanan perpustakaan.
Metode LibQual*™ sudah diterap-
kan di berbagai perpustakaan per-
guruan tinggi di berbagai negara.
Metode LibQual'™ diperkenalkan
oleh Associa-tion of Research Li-
braries (ARL) bekerja sama dengan
Texas A&M University sejak tahun
1999. Metode LibQual'™ memi-
liki dimensi yang mengalami pe-
rubahan setiap tahunnya, baik
nama atau istilah dimensi yang
digunakan maupun munculnya is-
tilah atau nama dimensi baru yang
berasal dari penggabungan dari
dimensi yang sudah ada. Seiring
dengan perkembangannya pada
tahun 2003, metode LibQual™
menjadi 3 dimensi, yaitu Affect of
Service, Information Control dan
Library as Place. Fatmawati (2012)
menyatakan bahwa penilaian
kualitas layanan perpustakaan
dengan menggunakan  model
LibQual'™ mencakup perhitun-
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gan diantara nilai yang diberikan
oleh pemustakanya untuk setiap
pertanyaan yang terkait dengan
ketiga kategori, yaitu persepsi,
harapan minimum, dan harapan
ideal. Kategori persepsi memberi-
kan informasi tentang kualitas
layanan perpustakaan
yang diterima oleh
pemustaka; kategori
harapan minimum
memberikan informa-
sai tentang harapan
minimum permustaka
terhadap kualitas lay-
anan  perpustakaan;
kategori harapan ideal
memberikan informasi
tentang harapan yang
ideal yang diinginkan
pemustaka terhadap
layanan perpustakaan.
Pen-gukuran dengan
metode LibQual™
menggunakan  kue-
sioner yang terdiri dari
22 item pertanyaan
yang mewakili tingkat
persepsi, tingkat hara-
pan minimum dan ha-
rapan ideal dari pemustaka terha-
dap layanan perpustakaan. Dalam
kuesioner ada juga sebuah per-
tanyaan terbuka yang memberi-
kan banyak informasi yang dapat
dianalisis secara kuali-tatif.

Pemustaka akan mencapai
kepuasan dalam tingkat “sangat
puas” apabila harapannya melebi-
hi persepsinya; tingkat “puas” apa-
bila harapannya sama dengan per-
sepsinya; dan tingkat “tidak puas”
apabila harapannya lebih rendah
dari persepsinya.

Tingkat kepuasan tersebut
akan diukur menggunakan skor
kesenjangannya. Gatten dalam

CUSTOMER

Fatmawati (2010) menyebutkan
bahwa selisih antara skor per-
sepsi dengan harapan minimum
menciptakan kesenjangan yang
mengindikasikan bagaimana jarak
atas atau bawah harapan mini-
mum pemustaka yang disebut Ad-

SERNICE

CAOUTSTANDWNG
T\ Excellent
T\Very Good
T\ Average

yourstory.in

equacy Gap (AG). Sementara ity,
selisih skor persepsi dengan skor
harapan ideal menciptakan kes-
enjangan yang mengindikasikan
bagaimana jarak atas atau bawah
harapan yang diidealkan pemust-
ka, yang disebut Superiority Gap
(SG). Sementara Kyrillidou, et.al.
(2010) menjelaskan bahwa zone of
tolerance is difference between the
desired rating and the minimally-
acceptable rating. Jadi persepsi
pemustaka dikatakan ideal jika be-
rada dalam wilayah “zone of toler-
ance” ini.

Pengukuran kepuasan pe-
mustaka menggunakan metode
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T\ Below Average

LibQual™ menggunakan rumus
sebagai berikut:
1. AG (Adequacy Gap)
= Persepsi (P) — Harapan Minimum
(M)
AG (Adequacy Gap) meru-
pakan nilai selisih yang diperoleh
dari persepsi (P) diku-
rangi dengan harapan
minimum (M). Jadi AG
akan bernilai positif,
yang berarti respon-

den “cukup puas”
adalah apabila jika
persepsi > harapan

minimum (P > M).
2.5G (Superiority Gap)
= Persepsi (P) — Hara-
pan Ideal (1)

SG (Superiority
Gap) merupakan nilai
selisih yang diperoleh
dari persepsi (P) di-
kurangi dengan hara-
pan ideal (). Nilai SG
akan negative, yang
berarti “dalam batas
toleransi (zone of toler-
ance)” adalah jika per-
sepsi < harapan ideal

(P<).

3. Zone of Tolerance, merupakan
suatu wilayah (area) antara tingkat
minimum (M) yang bisa diteri-
ma dan tingkat harapan ideal (I).
Boykin dalam Fatmawati (2010)
menyampaikan bahwa “zone of Tol-
erance” adalah “the area between
minimally ac-ceptable and desired
service quality ratings”. Maksudnya
adalah area/daerah yang letaknya
antara minimum layanan yang
diterima sampai pada tingkat lay-
anan yang diharapkan dari kualitas
layanan yang diberikan.

Lebih lanjut Fatmawati
(2010) menjelasakan mengenai
20



maksud dari skor AG (adequacy
Gap) dan SG (Superiority Gap) pada
rumus AG dan SG adalah sebagai
beri-kut:

1. Apabila skor SG menunjukkan
nilai yang posa*f hal ini menunjuk-
kan bahwa layanan yang diberi-
kan telah melebihi harapan ideal
pemustaka, jadi pemustaka “san-
gat puas” terhadap layanan yang
diterimanya.

2. Apabila skor SG menunjukkan
nilai yang negative, meﬁmguk—
kan bahwa kualitas layanan dini
“baik”, berada “dalam batas faé
eransi (zcne tolerance)”, dimana
kualitas layanan berada di anta-
ra tingkat minimum yang dapat
diterima dan tingkat harapan ideal
(desired).

3. Apabila skor AG menunjukkan
nilai positif, menunjukkan bahwa
layanan yang diberikan telah me-
lebihi atau memenuhi harapan
minimum pemustaka, jadi pemus-
taka “cukup puas” terhadap layan-
an yang diterimanya.

4. Apabila skor AG menunjuk-
kan nilai yang negative, maka hal
ini menunjukkan bahwa layanan
yang diberikan belum memenuhi
harapan minimum pemustaka, se-
hingga pemustaka “belum puas”
terhadap layanan yang diteriman-
va. Jadi bisa dikatakan bahwa lay-
anan yang diberikan di bawah nilai
minimum.

Analisis selanjutnya mena-
gunakan alat bantu bisa berupa
SPSS for windows versi 20 dll.

Setelah mengukur tingkat
kepuasan pemustaka, per-
pustakaan harus melakukan anali-
sis hasil pengukuran sehingga
dapat diimplementasikan perbai-
kan yang disarankan dalam survei.
Analisis dan tindaklanjut penting
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untuk dilakukan, hal itu diperte-
gas dari pernyataan Gerson (2002)
bahwa “analisis dan tindak lanjut
akan memberikan indikasi kepada
karyawan mengenai efektivitas
kinerja mereka dan menjadi acu-
an bagi kinerja pelayanan di masa
mendatang”
Ada
atistik yang
tuk f‘”ef"’}’ﬁ“idi is cgta mutu dan
data kepuasan pelanggan. Gerson
(2002) menyebutkan paling tidak
ada lima pengukuran yang harus

diingat ketika menganalisa data,
\,,f;‘.fg:UZ
1. Mean, adalah rata-rata dari

semua skor atau jawaban terhadap
suatu pernyataan, dan terhadap
keseluruhan survei.

Median, adalah skor yang te-
pat berada di tengah-tengah dari
semua respon.

3. Mode, adalah skor yang paling
banyak muncul dalam jawaban
pelanggan

4. Standar deviasi, adalah seber-
apa banyak skor yang bisa meny-
impang atau bervariasi dari titip
tengah (rata-rata). Anda harus
menggunakan standar deviasi saat
menghitung batas atas dan batas
bawah bagan control pada waktu
mengukur mutu.

5. Range, adalah perbedaan antara
skor tertinggi dan skor terendah

ntuk suatu per-tanyaan.
Selanjutrnya hasil analisis
terhadap pengukuran kepuasan

pemustaka dapat dijadikan pijakan
bagi perpustakaan untuk melaku-
kan peningkatan mutu secara
berkesinambungan. Peningkatan
mutu hendaknya dilakukan cleh
perpustakaan pada semua aspek
vang ada. Jan Carlson seperti diku-
tip oleh Cook (2004) menyatakan
pahwa “pelayanan prima seperti
halnya membuat 1 persen lebih
baik pada 100 hal, bukan membuat
100 persen lebih baik pada satu
hal. Tentu usaha yang tidak dapat

Customer Satisfaction

www.ojaseservices.com
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dilakukan dengan mudah, karena
diyakini bahwa ada berbagai ma-
salah yang ditemukan manakala
perpustakaan akan mempertah-
ankan fokus kepada pemustaka.
Diperlukan berbagai usaha untuk
menuju ke sana, antara lain men-
gubah cara menjalankan roda
usaha, mem-bangun hubungan di
luar pekerjaan, mendorong keter-
bukaan, keadilan dan pem-berday-
aan.

Penutup

Perubahan paradigmayang
ada di lingkungan perpustakaan
harus disikapi secara arif oleh se-
tiap pengelola  perpustakaan.
Pustakawan dituntut dapat melak-
sanakan pekerjaan secara pro-
fessional, dalam arti pustakawan
mampu untuk merencanakan,
mengkoordinasikan, dan melak-
sanakan fungsinya secara efisien,
motivatif, lentur, dan mempunyai
etos kerja tinggi sesuai dengan
tuntutan penyelesaian tugas ke-
pustakawanan berdasarkan ilmu
yang diperoleh dari pendidikan
dan pelatihan. Salah satu yang
dapat dilakukan oleh pustakawan
adalah melakukan pengukuran
kepuasan pemustaka secara ter-
program dan periodik, mengingat
hasil dari pengukuran kepuasan
pemustaka adalah meningkatkan
“citra” di mata pemustaka.

Berbagai metode dan alat
ukur dapat dimanfaatkan dalam
pengukuran kepuasan pemusta-
ka, salah satunya adalah Metode
LibQual'™. Dari metode ini akan
diketahui kesenjangan yang ter-
jadi antara persepsi dan harapan
pemustaka. Langkah selanjutnya
adalah melakukan analisis terha-
dap hasil pengukuran dan melaku-

kan pen-ingkatan berkelanjutan.
Harapan akhir yang akan dicapai
tentunya adalah eksistensi per-
pustakaan dalam memajukan pen-
didikan bangsa.
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