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ABSTRACT

Library services for students at Fconomic Facultv of Diponegoro University plav an
important role to support studying-teaching processes. 1his phenomena need to be
studied how far are the services which have been performed in library section. The
purpose of this research was (o examine influence between librarian communicator
style variables trough the service quality variables given in librarv section. The
research provides strong evidence that perceived service quality is related to these ten
communication behaviors of the librarian. Furthermore, service qualitv can be
improved by improving specific communication behaviors related o the communicator
stvle variables. Librarian communicator stvle consisting of ten variables was
developed. Independent variable mcluded dominant, dramatic, contentious, anmated,
impression leaving. relaxed. attentive, open, friendlv. and communicator image.
Dependent variable is service quality with indicaiors are reliability, responsiveness,
assurance, empathy. and tangibles. Population is taken from Diploma Il Program. S1
Regular, and S1 FExtension students, year 2006 2007 with proporsional stratified
random sampling is 90 respondents. This research used descriptive analvzes and
quantitative method. 1o process the data, the writer used SPSS program and used
regression analysis with T-test. The result of regression analysis shows that there is a
influence between librarian communicator style variables trough the given service
quality variables at FEconomic acultv Librarv of Diponegoro Umiversitv. Then
librarian with friendly communicator style 18,9 percent users at FEconomic Faculty
gave their perception of the relationship of the variables to service quality.

Key words: librarian communicator stvle, library service quality

PENDAHULUAN

Perpustakaan perlu memperhatikan aspek gaya komunikasi pustakawan yang
merupakan faktor penentu keberhasilan kualitas lavanan vang secara langsung akan
membawa keberhasilan suatu perpustakaan. Pustakawan yang berkualitas merupakan
komponen utama dalam mewujudkan suatu perpustakaan vang ideal

Sulistyo-Basuki (1992: 203) menyatakan bahwa komunikasi merupakan
karakteristik fundamental dalam masvarakat Identitas dan citra-diri  seorang
pustakawan dipengaruhi oleh cara pustakawan tersebut berkomunikasi. Keberhasilan
komunikasi dalam suatu perpustakaan merupakan asset penting bagi pencapaian
sasaran atau tujuan setiap perpustakaan. Berbagai upaya pasti akan dilakukan oleh
perpustakaan supava realisasi dari tujuan tersebut dapat tercapai dengan cepat dan
terarah. Upaya-upaya yang akan ditempuh oleh perpustakaan untuk mencapai

Eksplanasi Volume 4 Nomor 7 Edisi Mei 2009 84



tujuannya itu, salah satunya adalah menggunakan gaya komumikasi vang sangat
berperan dalam pembernian informasi kepada pengguna.

Pe pustakaan Fakultas Fkonomi UNDIP unit S1 Reguler sebagai salah satu Unit
Pelaksana Tekms (UPT) yang secara khusus sebagai unit penunjang proses kegiatan
belajar mengajar (KBM) dan mendukung serta membantu dalam pelaksanaan
Tridharma Perguruan Tinggi. Namun demikian, dalam kenyataan di lapangan masih
ada gejala vang menunjukkan bahwa pustakawan vang seharusnva berperan sebagai
information provider dan mediator ternyata belum nampak dalam realitas.

KAJIAN TEORI

Pada umumnya pustakawan di bagian layanan cenderung lebith banyak
berkomunikasi dengan pemakai perpustakaan dalam melakukan tugas sehari-harinya.
karena pada saat memberikan pelayanan pustakawan berhadapan secara langsung
dengan pengguna.

Menurut Effendi (1992: 60) komunikasi didefinisikan sebagai proses
penvampaian suatu pesan dalam bentuk lambang bermakna sebagai paduan pikiran dan
perasaan berupa ide, informasi, kepercayaan, harapan, himbauan yang dilakukan
seseorang kepada orang lain. baik langsung secara tatap muka maupun tak langsung
melalui media, dengan tujuan mengubah sikap, pandangan, atau perilaku. Dalam hal ini
pola-pola dan proses komunikasi di perpustakaan mempunvai pengaruh yang besar
terhadap layanan yang diberikan para pustakawan kepada pengguna.

Proses komunikasi seseorang dipengaruhi oleh gava komunikasi, vaitu suatu
kekhasan yang dimiliki setiap orang. Gaya komunikasi antara orang yang satu dengan
vang lain berbeda. Setiap orang memiliki gava untuk berkomunikasi. Tidak ada
seseorang yang tidak memiliki gaya. Begitu juga dalam konteks daerah ataupun negara,
maka gava komunikasi vang digunakan oleh seseorang dalam berkomunikasi juga
berbeda-beda. Perbedaan antara gaya komunikasi antara satu orang dengan yang lain
dapat berupa perbedaan dalam ciri-ciri model dalam berkomunikasi. tata cara
berkomunikasi, cara berekspresi dalam berkomunik.si dan tanggapan yang diberikan
atau ditunjukkan pada saat berkomunikasi.

Menurut Norton (1983: 47). gaya dalam konteks komunikasi interpersonal
merupakan komunikasi satu arah. maksudnva bahwa gava merupakan tanda vang
tersedia untuk memroses, menginterpretasikan, menyaring dan memahami kenyataan.
Gaya komunikator memberi bentuk arti yang nyata. dan gava komunikator dibentuk
oleh beberapa ciri antara lain: penampakan, beraneka segi, multikolinear, dan variabel
tetapi cukup terpola. Berbagai perspektif memegang peranan penting sehingga gaya
komunikator dalam sebuah komunikasi yang luas, merupakan identitas dan pengaruh
persepsi orang-orang terhadap individu

Gaya komunikasi seseorang dapat dilihat dan diamati ketika ia berkomunikasi
baik secara ‘verbul' (bicara) maupun ‘non verbal’ (lewat ekspresi) wajah, gerakan
tubuh dan tangan serta gerakan anggota tubuh lainnya. Dalam penelitian ini teori gaya
komunikasi yang digunakan adalah teori gaya komunikasi menurut Norton. Norton
(1983: 64) menyatakan bahwa gaya komunikasi seseorang dibagi menjadi 10 (sepuluh)
macam gava komunikasi. vang disarankan sebagai dasar pemikiran dalam tinjauan
pustaka, yaitu, '

e Menguasai/dominan (dominani). bahwa dalam setiap percakapan biasanya
pustakawan ini sering berbicara yang cenderung kuat dibanding pustakawan lain
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dengan mendominasi percakapan informal ketika berkomunikasi dengan
pengguna.

e Membesar-besarkan/dramatis (dramatic), dalam berkomunikast dengan pengguna.
pustakawan sering melebih-lebihkan dengan perkataan vyang indah untuk
menekankan suatu masalah, sering mendramatisir gerak dan vokal dengan
mengeluarkan lelucon, anekdot dan cerita-cerita.

e Argumentatif/suka berdebat (contentious). pustakawan sangat argumentatif vang
selalu menuntut pengguna melakukan sesuatu yang tepat dan ketika pengguna
mengemukakan sesuatu, pustakawan selalu meminta dokumen atau bukti
mengenal apa yang telah 1a kemukakan, pustakawan kurang bisa mengendalikan
diri cepat tersinggung ketika tidak sependapat di dalam berdiskusi dengan
pengguna dan ketika pustakawan tidak setuju dengan salah satu pendapat dan
pengguna perpustakaan. ia dengan cepat menentangnva.

e Banyak menggunakan ekspresi wajah dan tubuh/ekspresif (amimated), bahwa
pustakawan ketika berkomunikast dengan pengguna secara aktif menggunakan
ekspresi wajah dan gerakan atau isyarat tertentu, misalnya gerakan mata dan
gerakan tangan vang bisa mencerminkan perasaan pustakawan saat itu di dalam
menjelaskan kepada pengguna mengenal informasi/pesan yang disampaikan oleh
pustakawan

o (epat meninggalkan kesan (impression leaving), bahwa pengguna perpustakaan
merasa dari apa vang dikatakan oleh pustakawan selalu meninggalkan kesan
tertentu dan kesan pertama yang ditampilkan oleh pustakawan menyebabkan
pengguna untuk bereaksi dengan memberikan respon positif dalam mencan
mformasi di perpustakaan. Oleh karena 1fu, cara pustakawan mengatakan sesuatu
baik berupa informast atau bukan biasanva meninggalkan kesan pada pengguna.

e Tenang/santai (relaxed), di dalam berbicara pustakawan bersikap sabar dan tenang
dengan irama suaranva vang jelas. tidak gugup dalam mengatakan sesuatu kepada
pengguna.

e Berempati/penuh perhatian (attentive), pustakawan selalu memperlihatkan
empatinya kepada pengguna dengan memberi perhatian terhadap pengguna, suka
mendengarkan dengan baik masukan dari pengguna.

o Terbuka dengan perasaan (open), pustakawan cenderung bersikap terbuka dengan
mengungkapkan perasaan atau emost secara jujur dengan pengguna daripada
tertutup dan tidak jujur walaupun hal itu menyakitkan pengguna tersebut, dengan
tujuan agar pengguna tersebut dapat mengerti kesalahan vang telah diperbuat dan
bisa memperbaikinya.

e Ramah/akrab (friendlv), dalam berkomunikasi pustakawan berperilaku akrab
dengan pengguna dengan menghargai pendapat yang dikemukakan pengguna.

e (Citra komunikator (communicator image). pustakawan vang memberikan citra
sebagai seorang komunikator yang sangat baik, yang bisa mempengaruhi,
mengarahkan dan memotivasi pengguna agar selalu berkunjung ke perpustakaan.

Kesepuluh gaya komunikasi menurut Norton tersebut, juga telah diuji oleh
penelitian Downs, Cal W. er. o/ (1988: 543) dan Rice. Ronald E.. et. al. (1992: 3).
Selanjutnya pustakawan dalam penelitian 1ni adalah orang yang bekerja melakukan
kegiatan di perpustakaan Fakultas Ekonomi UNDIP umit S1 Reguler. baik yang
berstatus PNS maupun honorer.
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Menurut Parasuraman dan Berry dalam Zeithaml (1990: 12) ada lima dimensi
pokok servqual (service quality) yang berkaitan dengan kualitas layanan untuk
membentuk fokus pada pengguna. Kelima dimensi tersebut juga telah diuii oleh Cronin
and Taylor (1992: 66, 1994: 127). Kelima dimensi kualitas layanan tersebut adalah
sebagai berikut:

e Reliabilitas’keandalan (Reliability); delivering on promise. Suatu kemampuan untuk
memberikan jasa vang dijaniikan dengan akurat. tepat waktu. konsisten. segera.
memuaskan dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pengguna yang
berarti ketepatan waktu. layanan vang sama untuk semua pengguna dengan tanpa
kesalahan. Pemenuhan janji dalam layanan akan terkait dan mencerminkan
kredibilitas pustakawan dalam lavanan.

e Ketanggapan (Responsiveness). being willing 1o help. Kemauankesediaan para
pustakawan untuk membantu dan memberikan layanan dengan tanggap dan cepat
(responsif) kepada pengguna, membiarkan pengguna menunggu tanpa adanya suatu
alasan vang jelas menvebabkan persepsi vang negatif dalam kualitas layanan
perpustakaan.

e Jaminankepastian (Assurance). inspiring truth and confidence. Mencakup
keamanan, kesopanan dan keramahan, sifat dapat dipercaya yang dimiliki para
pustakawan, bebas dari bahava, resiko atau keragu-raguan serta pengetahuan dan
kemampuan pustakawan dalam melakukan tugas. Tingkat pengetahuan pustakawan
dan kemampuan mereka akan menunjukkan tingkat kepercavaan bagi pengguna.
Sikap ramah, sopan dan bersahabat adalah menunjukkan adanya perhatian pada
pengguna.

o Empatikepedulian (Zmpatiy). threating customer as individuals. Nemberikan
perhatian vang bersifat individual atau pribadi kepada pengguna dan berupaya
untuk memahami keinginan/kebutuhan pengguna yang meliputi juga kemudahan
dalam melakukan hubungan komunikasi vang baik.

e Berwujud/ada bukti fisik (7angibles). representing the service phisically. Fasilitas
fisik dan perlengkapan harus diandalkan, antara lain di perpustakaan memiliki
gedung yang bagus, ber-AC, tersedia sarana penelusuran (OPAC’), sarana
komunikasi (telepon/ infercom). tempat parkir vang luas, sarana ibadah, bookstore.
peralatan komputer yang canggih, jurnal ilmiah, serta penampilan maupun seragam
pustakawan vang menarik. Penampilan fisik layanan (seperti fasilitas fisik,
peralatan), pustakawan dan komunikasi akan memberikan warna dalam layanan
kepada pengguna perpustakaan.

Selanjutnya dapat disimpulkan bahwa konsep gaya komunikasi pustakawan
merupakan cara seorang pustakawan berkomunikasi dengan pengguna perpustakaan
dalam melaksanakan kegiatan pelayanan di perpustakaan. Sementara itu kualitas
layanan didefinisikan sebagai standar proses vang harus dilaksanakan dalam suatu
kegiatan layanan perpustakaan guna memenuhi harapan/tuntutan pengguna.

METODOLOGI

Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini diperoleh melalui kuesioner,
wawancara/observasi. dokumentasi, dan studi pustaka. Populasi diambil dari
mahasiswa program Diploma liga, S1 Reguler dan S1 Ekstensi angkatan 2006/2007
vang berjumlah 897 mahasiswa. Pengambilan sampel dilakukan dengan tekmik
penarikan contoh acak berstrata proporsional (proporsional stratified random
sampling) dan diperoleh jumlah sampel sebanyvak 90 mahasiswa. Alasan teknik ini
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digunakan peneliti untuk mengambil sampel. disebabkan karena dapat memperkecil
galad (errors) penarikan contoh serta meningkatkan peluang setiap strata terwakili
dalam contoh. Sulistvo-Basuki (2006: 196) mengemukakan bahwa teknik penarikan
contoh acak berstrata proporsional merupakan cara pengambilan sampel yang masing-
masing strata diambil contohnya sesuai dengan jumlah populasi masing-masing strata.
Identitas responden diketahui melalui lima hal, yaitu: nama mahasiswa, Nomor Induk
Mahasiswa (NIM). jenis kelamin, program dan jurusan.

Teknik Analisis Data

Data yang telah terkumpul dari hasil kuesioner kemudian dianalisis
menggunakan analisis deskriptif dan analisis kuantitatif Analisis deskriptif dalam
penelitian ini adalah dengan melihat gambaran secara umum dari data yang didapatkan
dan menggambarkan karakteristik responden dalam bentuk tabel frekuensi. sedangkan
analisis kuantitatif diawali dengan uraian mengenai hasil uji keandalan data yang
meliputi uji reliabilitas dan uji validitas data.

Selanjutnya dengan uji asumsi klasik, yang meliputi uji heteroskedastisitas, dan
uji normalitas. Langkah selanjutnya dengan melakukan pengujian hipotesis dengan
menggunakan analisis regresi dengan uji T.

PEMBAHASAN
Variabel gaya komunikasi pustakawan pada penelitian imi dapat diukur dengan
beberapa indikator vang berasal dari sepuluh jenis gava komunikasi. antara lain;
Menguasai/dominan, dapat diukur dari indikator percakapan informal
pustakawan pada saat berbicara dengan pengguna. Dapat diketahui sebanyak 1.1 % (1
responden) dan 61,1 % (55 responden) menyatakan sangat mendominasi dan
mendominasi, serta 37.8 % (34 responden) menyatakan tidak mendominasi.
Membesar-besarkan/dramatis, diukur melalui dua indikator yaitu: pustakawan
melebih-lebihkan perkataan untuk menekankan suatu permasalahan. dan pustakawan
menggunakan gerakan-gerakan untuk memperjelas pesan yang disampaikan.
Tanggapan pengguna terhadap pertanyaan apakah pustakawan melebih-lebihkan
perkataan untuk menekankan suatu permasalahan, kecenderungan jawaban responden
522 % (47 responden) menvatakan tidak melebih-lebihkan. Selanjutnya 45.6 % (41
responden) dan 2,2 % (2 responden) menyatakan melebih-lebihkan dan sangat tidak
melebih-lebihkan. Tanggapan pengguna menilai pustakawan menggunakan gerakan-
gerakan untuk memperjelas pesan yang disampaikan, sebanyak 54.4 % (49 responden)
sudah merasa bahwa pustakawan sangat sering. Sementara vang menilai jarang
sebanyak 42.2 % (38 responden) dan 3.3 % (3 responden) mengatakan tidak pernah.
‘Argumentatif/suka berdebat. diukur melalui dua indikator vaitu: pustakawan
bersikap birokratis/kaku dalam melayani penelusuran informasi, dan pustakawan sangat
terbuka menerima masukan, krittkan maupun keluhan mengenai pelavanan
perpustakaan. Tanggapan pengguna terhadap sikap birokratis’kaku pustakawan dalam
melayani penelusuran informasi, sebagian besar 52.2 % (47 responden) masih menilai
tidak kaku. Sementara 47.8 % (43 responden) menyatakan bahwa pustakawan kaku
dalam melavani penelusuran informasi. Tanggapan pengguna menilai pustakawan
selalu menentang pengguna jika tidak sependapat pada saat berkomunikasi di
perpustakaan, sebagian besar menilai menentang dengan persentase 50 % (45
responden). Sementara 1,1 % (1 responden) menyatakan sangat menentang, 40 % (36
responden) dan 8.9 % (8 responden) menvatakan tidak menentang dan sangat tidak
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menentang kalau pengguna memberikan pendapatnya tentang sesuatu vang berkaitan
dengan layanan perpustakaan.

Banyvak menggunakan ekspresi wajah dan tubuh/ekspresif. diukur melalui dua
indikator yaitu: umpan balik pustakawan sewaktu berkomunikasi dengan pengguna,
dan pustakawan memberikan gerak isyarat tertentu ketika membantu penelusuran
informasi. Tanggapan pengguna cenderung 52,2 % (47 responden) menilai pustakawan
ternvata sering memberikan umpan balik sewaktu berkomunikasi dengan pengguna.
Selanjutnya 47,8 % (43 responden) menyatakan jarang. Tanggapan mahasiswa menilai
pustakawan memberikan gerak isyarat tertentu ketika membantu penelusuran
informasi, sebanyak 56,7 % (51 responden) dan 15.6 % (14 responden) menyatakan
jarang dan tidak pernah. Sedangkan 2.2 % (2 responden) dan 25.6 % (23 responden)
menyatakan sangat sering dan sering.

Cepat meninggalkan kesan, diukur melalui indikator bahwa pustakawan
meninggalkan kesan tertentu pada saat melayani peminjaman ataupun pengembalian
buku. Tanggapan pengguna menilai pustakawan meninggalkan kesan tertentu pada saat
melayani peminjaman ataupun pengembalian buku, ternyata sebagian besar sebanyak
52.2 % (47 responden) masih menilai tidak berkesan. Sementara sebanyak 3 responden
(3.3 %) menyatakan sangat tidak berkesan, sedangkan 444 % (40 responden)

' menyatakan berkesan.

Tenang/santai, diukur melalui dua indikator yaitu: pustakawan bersikap tenang
dalam membantu penelusuran informasi, dan pustakawan terlihat gugup pada saat
menjawab pertanyaan dari pengguna. Tanggapan pengguna terhadap sikap tenang
pustakawan dalam membantu penelusuran informasi, kecenderungan jawaban
responden sebanyak 53,3 % (48 responden) masih menilai tenang. Sementara yang
menilai sangat tidak tenang ada 16 responden (17.8 %), dan 26 responden (28.9 %)
menilai sangat tenang. Tanggapan pengguna terhadap penilaian pustakawan apakah
terlihat gugup pada saat menjawab pertanyaan. sebagian besar sebanyak 43.3 % (39
responden ) menyatakan gugup.

Berempati/penuh perhatian, diukur melalui dua indikator yaitu: rasa empati
pustakawan terhadap pengguna perpustakaan, dan pustakawan menghargai sumbangan
pendapat dari pengguna. Tanggapan pengguna terhadap rasa empati pustakawan
terhadap pengguna perpustakaan, sebagian besar sebanyak 54.5 % (49 responden)
menyatakan mempunyai. Sementara 27 responden (30 %) menyatakan sangat
mempunyai, namun demikian masih ada responden sebanyak 14 responden (15,5 %)
yang menilai malah justru tidak mempunyai. Tanggapan pengguna terhadap adanva
pustakawan menghargai sumbangan pendapat dan pengguna, sebagian besar sebanyak
61.1 % (55 responden) menyatakan tidak menghargai. Sementara 1.1 % (1 responden)
menyatakan sangat menghargai, kemudian 32 responden (35,6 %) dan 2 responden (2,2
%) menyatakan menghargai dan sangat tidak menghargai.

Terbuka dengan perasaan, dapat diukur melalui dua indikator yaitu: pustakawan
terbuka menerima masukan, kritikan, maupun keluhan, dan pustakawan memberikan
teguran pada saat pengguna melanggar tata tertib perpustakaan. Tanggapan pengguna
mengenai pustakawan vang bersikap terbuka menerima masukan, kritikan maupun
keluhan, sebagian besar sebanyak 46,7 % (42 responden) menyatakan terbuka. Namun
vang menvatakan tertutup dan sangat tertutup sebanyak 27 responden (30 %) dan 9
responden (10 mahasiswa), dan sementara itu yang menyatakan sangat terbuka
sebanvak 12 responden (13,3 %). Tanggapan pengguna terhadap pemberian teguran
oleh pustakawan pada saat pengguna melanggar tata tertib perpustakaan, sebagian besar

F
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sebanyak 63.3 % (57 responden) menyaiakan sering. Selanjutnva responden vang
menilai sangat sering sebanyak 18 responden (20 %) dan yang menilai tidak pernah ada
15 responden (16,7 %). :

Ramah/akrab, dapat diukur melalui indikator perilaku ramah pustakawan dalam
melakukan layanan perpustakaan. Tanggapan pengguna terhadap keramahan
pustakawan pada saat melayani, sebagian besar sebanyak 46,7 % (42 responden)
menyatakan kalau pustakawan ramah.

Citra komunikator, diukur melalui dua indikator yaitu: kemampuan pustakawan
dalam menjelaskan cara penelusuran informasi di perpustakaan, dan pustakawan vang
sering memberikan motivasi kepada pengguna untuk berkunjung ke perpustakaan.
Tanggapan pengguna terhadap kejelasan pustakawan dalam menvampaikan cara
menelusur informasi di perpustakaan, sebagian besar (61,1 %, 55 responden)
menvatakan sudah mampu. Sementara | responden (1,1 %) menyatakan sangat mampu.,
kemudian 28 responden (31,1 %) dan 6 responden (6,7 %) menyatakan tidak mampu
dan sangat tidak mampu. Tanggapan pengguna terhadap motivasi vang diberikan oleh
pustakawan kepada pengguna agar berkunjung ke perpustakaan,, sebagian besar
sebanyak 67.8 % (61 responden) menyatakan tidak pernah. Kemudian sebanyak 13
responden (14,4 %) menyatakan sangat tidak pernah dan 16 responden (17.8 %)
menyatakan kalau sering. Hal ini menunjukkan bahwa pustakawan ternyata kurang
dalam memotivasi pengguna agar pengguna berminat berkunjung ke perpustakaan.

Selanjutnya mengenai jenis gava komunikasi pustakawan yang dipersepsikan
pengguna dinilai dapat membantu penelusuran informasi di Perpustakaan Fakultas
Ekonomi UNDIP unit S1 Reguler dapat dilihat pada Tabel 1 berikut:

Tabel 1
Jenis Gaya Komunikast Pustakawan Menurut Pengguna yang Dapat Membantu Penelusuran
Jenis Gava Komunikasi Pustakawan [ Frekuensi | %
| Menguasai/dominan i ol 10 11.1
Membesar-besarkan/dramaiis et 9 i0
Argumentatif/ suka berdebat | 7 @3
| Banvak menggunakan cksprest wajah dan tubuh/ekspresil | 15 { 144
Cepat meninggalkan kesan | 2 ! s
| Tenang/santai < 12 ' 13.3
Berempati/penuh perhatian 10 qie]
Terbuka dengan perasaan 5 S.6
Ramah/akrab 17 | 18.9
Citra komunikator 5 5.6
Total : . 90 100
i

Mengenai variabel kualitas layanan dapat dijelaskan sebagai berikut:
Reliabilitas/keandalan, dapat diukur dari tiga indikator yaitu ketepatan jam
lavanan perpustakaan, kebenaran penyampaian jasa sejak pertama kali. dan sistem
pencatatan yang akurat bebas dan kesalahan. Tanggapan pengguna terhadap ketepatan
waktu lavanan dari pustakawan, sebagian besar sebanyak 52.2 % (47 responden)
menyatakan tepat. Selanjutnya yang menyatakan sangat tepat sebanyak 2,2 % (2
M
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responden). walaupun masih ada 45.6 % (41 responden) yang masih menyatakan tidak
tepat. Konc'isi seperti ini, dapat diinterpretasikan bahwa kalau masih ada sebanyak 45,6
% (41 res” onden) dari 90 responden menvatakan tidak tepat waktu lavanannya dapat
dimaklum, sehingga hal in1 sendaknya dapat mengingatkan para pustakawan agar lebih
tepat waktu dalam melavani pengguna dengan berdisiplin menaati jam buka lavanan
perpustakaan. Tanggapan pengguna 65,6 % (59 responden) menilai bahwa informasi
vang disampaikan pustakawan cenderung benar sejak penyampaian pertama kali. dan
hanya 31 responden (34,4 %) saja yang mengatakan masih salah. Tanggapan pengguna
terhadap pustakawan dalam sistem pencatatan administrasi perpustakaan. responden
sebagian besar sebanyak 56,7 % (51 responden) menyatakan sudah mampu mencatat
dan bebas dari kesalahan.

Ketanggapan, dapat diukur dengan tiga indikator yaitu: layanan yang cepat dan
pustakawan. kesanggupan menanggapi permintaan pengguna. dan membantu adanva
keluhan pengguna. Tanggapan pengguna terhadap layanan pustakawan, sebagian besar
sebanvak 478 % (43 responden) menvatakan masth lambat. Tanggapan pengguna
menilai kesanggupan pustakawan dalam menanggapt permintaan dari pengguna
sewaktu pustakawan sedang sibuk, sebagian besar sebanyak 48.9 % (44 responden)
menyatakan masih tidak sanggup. Tanggapan pengguna menilai pustakawan yang
membantu keluhan dari pengguna perpustakaan. kecenderungan jawaban 56.7 % (51
responden) menyatakan bersedia, sedangkan 38 responden (42,2 %) dan 1 responden
(1.1 %) menyatakan sangat bersedia dan tidak bersedia.

Jaminan/kepastian, dapat diukur dari tiga indikator yaitu perlakuan sopan
pustakawan, tingkat pengalaman pustakawan. dan pustakawan vang terpercaya.
Tanggapan pengguna terhadap perlakuan pustakawan, jawaban sebagian besar
sebanyak 756 % (68 responden). menyatakan sopan. Selanjutnya dapat
diinterpretasikan bahwa menurut penilaian responden, pustakawan sudah dinilai sopan
dalam melavani walaupun masih 24 4 % (22 responden) yang menyatakan masih tidak
sopan. Tanggapan pengguna terhadap tingkat pengalaman pustakawan, sebagian besar
sebanvak 55.6 % (50 responden) menyatakan sudah luas. Asumsinya dapat dikatakan
bahwa tingkat pengalaman pustakawan sudah luas, walaupun masih 44,4 % (40
responden) mengatakan masih sempit. Tanggapan pengguna menilai pustakawan vang
terpercaya, dapat diketahui bahwa sebagian besar sebanyak 64,4 % (58 responden)
menyatakan sudah dapat dipercaya. Sementara 19 responden (21.1 %) dan 13
responden ( 14,4%) menyatakan tidak dapat dipercaya dan sangat tidak dapat dipercaya.

Empati/kepedulian. dapat diukur dari tiga indikator vaitu: waktu pelayanan
perpustakaan, kemudahan melakukan hubungan komunikasi, dan perhatian yang
sungguh-sungguh dari perpustakaan terhadap koleksi vang dibutuhkan. Tanggapan
pengguna terhadap waktu pelayanan perpustakaan, sebagian besar (63,3 %, 57
responden) sudah menvatakan nvaman. Tanggapan pengguna dalam menilai
kemudahan melakukan hubungan komunikasi dengan pustakawan sebanyak 47,8 % (43
responden) menyatakan masih sulit dan 4.4 % (4 responden) menyatakan sangat sulit.
Sementara responden yang lain menyatakan sangat mudah dan mudah sebanyak 2,2 %
(2 responden) dan 45.6 % (41 responden). Tanggapan pengguna mengenai perhatian
pihak perpustakaan terhadap koleksi yang dibutuhkan pengguna, sebagian besar
sebanyak 62,2 % (56 responden) menvatakan memperhatikan. Selain itu ada 1.1 % (1
responden) menyatakan sangat memperhatikan, 32 responden (35,6 %) dan 1 responden
(1.1 %) menvatakan tidak memperhatikan dan sangat tidak memperhatikan.
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Berwujud/ada bukti fisik, dapat diukur dar tiga indikator yaitu: keadaan
komputer sebagai alat bantu penelusuran di perpustakaan, penampilan rapi pustakawan,
dan tersedianya fasilitas fisik vang ada di perpustakaan sesuai dengan jenis jasa vang
ditawarkan. Tanggapan pengguna terhadap alat bantu penelusuran di Perpustakaan
Fakultas Ekonomi UNDIP unit S1 Reguler, dapat diketahui bahwa sebagian besar
sebanyak 51,1 % (46 responden) menyatakan sudah mutakhir. Dari data tersebut, dapat
diartikan bahwa 522 % responden menilai komputer sebagai alat bantu penelusuran
koleksi perpustakaan sudah mutakhir, walaupun masih ada yang menyatakan masih
kuno sebanyak 47.8 %. Tanggapan pengguna terhadap penampilan pustakawan.
sebagian besar sebanyak 57,8 % (52 responden) menyatakan sudah rapi. Selanjutnya
ada 1.1 % (1 responden) yang menyatakan sangat rapl. sementara 389 % (35
responden) dan 2,2 % (2 responden) menyatakan tidak rapi dan sangat tidak rapi.

Selanjutnya hasil penelitian terhadap variabel vang diteliti dalam penelitian ini
diberikan kesimpulan dengan terlebih dahulu menentukan skor interval pada masing-
masing variabel penelitian. Menurut Sudjana (1992 53) interval kelas dalam
pengkategorian skala variabel penelitian dapat dihitung dengan rumus:

Nilai tertinggi — terendah
Interval kelas =

Jumiah kelas

Skor variabel gaya komunikasi pustakawan:

- Minimal =176

- Maksimal =3.18

- Jumlah kelas =4

- Interval =(3.18-1.76) : 4

=142:4
=036
Tabel 2
Skor Variabel Gaya Komunikasi Pustakawan
s Kode % Skala
2.84-3.18 4 Sangai baik
2.48 - 2.83 3 Baik iy
2,12-247 | 9 Tidak baik |
176211 1 1 Sangat tidak baik |
Tabel 3
Kesimpulan Hasil Penelitan Variabel Gaya Komunikasi Pustakawan
Alternatif Jawaban Frekuensi ! Persentase
i

Sangat baik 5 ll 5.6 %

Baik 49 ? 54.4%

Tidak baik 33 36.7 %

Sangat tidak baik 3 33%

P TM ; »\ 1] 100 %

e St e —————————
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Skor variabel kualitas lavanan:
- Mrnimal =187
- Maksimal =333
- Jumlah kelas = 4

- Interval =(333-187):4
=146 :4
=iy
Tabel 4
Skor Vanabel Kualitas Layanan

L e Kode § Skala
2.98 -333 ‘ 4 Sangat baik

S8 29 3 Baik
224-260 2 Tidak baik

187 = 223 2 sl | Sangat tidak baik

Tabel 5
Kesimpulan Hasil Penelitian Vanabel Kualitas Layanan

I Alternatif Jawaban | Frekuensi Persentase
Sangat baik { 2 22%

' Baik T 22 244 %
Tidak baik 57, 63.3 %
Sangat tidak baik | 9 i 10.0 %

Total s T W00% e

Uji Reliabilitas dan Validitas

Hasil pengolahan data uji reliabilitas dipercleh nilai cronbach alpha dari
keseluruhan variabel (o) > 0.60. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa butir-butir
pertanyaan yang dipakai sebagai alat ukur pada penelitian ini adalah reliabel.

Tabel 6
Hasil Uj1 Reliabilitas Cronbach Alpha (o)

? Variabel I Cronback Alpha () " Keterangan
! Gava komunikasi pustakawan 0.781 Reliabel

o & = S

| Kuaiias layanan 1 0.824 | Reliabet

Hasil uji statistik validitas diperoleh bahwa ternyata r hitung (corrected item-total
correlation) dari keseluruhan item menunjukkan angka lebih besar dari r tabel (0,306).
Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa keseluruhan item alat ukur adalah valid.
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Tabel 7
Hasil Up Validitas

T T GaynKomumikas | Kusbtas Layanss |
' | Pustakawan | o
| Kolmogorov-Smirnov Z | T2 ‘ 0.943 |
| 1 — t -
| Asimp.Sig (2 tailed) ! 0.101 0,337
Nitai Kritis 7 tabel =g .96 1.96 1

Uji Asumsi Klasik
Hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat dari grafik scatier plot pada Gambar 1
berikut:

Gambar 1
Grafik Scatter Plot

Scatterpiot

Dependent variable: KUALITAS LAYANAN

Regression Studentized Residua!

o R L T e T Lt = i
2 . 2

Regr ssion Standardized Pradicied Value

Dari Gambar 1 di atas menunjukkan bahwa pada grafik titik-titik menyebar
secara acak di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y, dan dapat terlihat bahwa
distribusi data tidak teratur serta tidak membentuk pola tertentu. Maka dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi sehingga model
regresi lavak digunakan.

Uji normalitas dilakukan dengan Kolmogorov-Smimo, grafik histogram, dan
grafik normal P-P plot vang dilakukan terhadap variabel dependen dan independen.
Pengujian dengan memakai grafik histogram (Gambar 2), di mana pada grafik tersebut
terlihat pola distribusi normal. Demikian pula dengan grafik P-P plot {Gambar 3).
terlihat titik-titik di sekitar diagonal dan penyebarannya mengikuti arah garis diagonal.
Oleh karena itu. dapat disimpulkan bahwa dari model tersebut memenuhi asumsi
normalitas.

d
04
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Gambar 2
Grafik Histogram

Dependent Variable: KUALITAS LAYANAN

Ao

e L R

(Letael!

Regression Standardized Residual

Gambar 3
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: KUALITAS LAYANAN

Analisis Regrest

Analisis regresi ini dilakukan untuk mengetahui besar pengaruh antara vanabel
dependen (kualitas lavanan) dan independen (gava komunikasi pustakawan). Dar hasil
uj1 asumsi klasik data telah memenuhi persyaratan untuk digunakan dalam persamaan
regresi. Model persamaan regresi dalam penelitian ini adalah:

Y=a+bX+e

Hasil analisis regresi antara kualitas layanan (Y) dengan gava komunikasi
pustakawan (X) seperti pada Tabel 9 dan didapatkan persamaan yaitu:

Y=17922+0452 X +e

Tabel 9
Analisis Persamaan Regresi

j Variahel I Stan-darized | ¢Hitung | ¢ | Signifikansi
; | CoefBet im0

' ! 1

' Gaya komunikasi | 0480 5137 | 1987 | 0,0000

Dependen: Kualitas lavanan. signifikasi pada level 5 %.
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Hasil pada Tabel 9 dapat disimpulkan bahwa hasil analisis regresi menunjukkan
t-hitung (5,137) lebih besar dari t-tabel (1,987). Dari hasil tersebut
dapat diinterpretasikan bahwa ada pengaruh signifikan antara vaniabel gaya komunikas
pustakawan dengan variabel kualitas layanan di Perpustakaan Fakultas Ekonomi
UNDIP unit S1 Reguler. Dari persamaan regresi dapat diketahui bahwa apabila gava
komunikasi pustakawan semakin baik maka kualitas layanan semakin meningkat.

Analisis Koefisien Determinasi (R%)

Digunakan untuk mengetahui persentase perubahan variabel kuahtas layanan (Y)
vang dijelaskan oleh variabel gava komunikasi pustakawan (X). Jika R? semakin besar.
maka persentase perubahan variabel kualitas layanan (Y) yang dlseba’bkan oleh variabel
gaya komunikasi pustakawan (X) semakin rendah. Nilai adjusted R? ini digunakan
untuk mengevaluasi mana model regresi yang terbaik. sedangkan mengenai besarnva
nilai koefisien determinasi (R*) dapat dilihat pada Tabel 10 berikut:

Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini, dapat dilakukan dengan menggunakan
analisis regresi dengan uji T. Hasil analisis uji T pada regresi dengan menggunakan
SPSS for windows versi 12 tersebut, dapat diperoleh bahwa ternyata t hitung untuk b
(5.137) >t tabel (1.987) dengan P Value hasil penelitian (signifikansi) sebesar 0.0000 <
0,05. Hal in1 berarti ada pengaruh signifikan antara gaya komunikasi pustakawan
dengan kualitas lavanan dan signifikan pada level 5 %. Oleh karena itu, dalam
penelitian ini dapat disimpulkan bahwa hipotesis nol (Hy) ditolak dan hipotesis
alternatif (H;) diterima.

SIMPULAN

Identitas dan citra diri seorang pustakawan di mata pengguna perpustakaan
dipengaruhi oleh cara pustakawan tersebut berkomunikasi. Setiap pustakawan memiliki
gaya untuk berkomunikasi yang merupakan cin khas dan pustakawan yang
bersangkutan. Gaya komunikasi pustakawan dengan pengguna perpustakaan sangat
menentukan kualitas layanan perpustakaan.

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan terhadap 90 responden dalam
penelitian ini, maka dapat disimpulkan kategori hasil penelitian per-vanabel
menunjukkan bahwa variabel gaya komunikasi pustakawan menunjukkan hasil pada
kategori ‘baik’ dengan jumlah persentase sebesar 54.4 % (49 responden), sedangkan
variabel kualitas layanan menunjukkan hasil pada kategon ‘tidak baik’ dengan jumlah
persentase sebesar 63,3 % (57 responden).

Dari analisis regresi, dapat ditunjukkan bahwa ada pengaruh antara gaya
komunikasi pustakawan terhadap kualitas layanan secara signifikan, dengan t-hitung (5,
137) lebih besar dan t-tabel (1.987). Gava komunikasi yang paling banyak
dipersepsikan pengguna dapat membantu penelusuran informasi di perpustakaan adalah
gaya komunikasi pustakawan yang ramah/akrab dibanding dengan gaya komunikas
vang lammnya. Hal in1 dibuktikan dari persepsi tanggapan responden yang menyatakan
sebanvak 189 % cenderung menilai bahwa gaya komunikasi pustakawan
ramah/akrablah yang dapat membantu penelusuran.
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REKOMENDASI PENELITIAN

Berdasarkan pada simpulan di atas, maka untuk meningkatkan kualitas layanan
di Perpustakaan FE UNDIP unit S1 Reguler. pustakawan harus lebih memfokuskan
pada penerapan gaya komunikasi yang dinginkan pengguna untuk membantu
penelusuran informasi di perpustakaan. Pustakawan perlu menjalin hubungan dengan
pengguna dengan menggunakan! gaya komunikasi yang sesual dengan apa yang
diharapan atau diinginkan oleh pengguna. Harapan nantinva agar gava komunikasi
lainnya selain ramah/akrab juga dapat membantu penelusuran.

Selain itu untuk meningkatkan kualitas layanan. maka penulis menyarankan agar
pustakawan lebih memperhatikan segi-segi layanan yang berkualitas yang meliputi
beberapa kriteria seperti: reliabilitas’keandalan. ketanggapan. jaminan/kepastian,
empati/’kepedulian dan berwujud/ada bukt fisik.

Saran untuk penelitian lebih lanjut yang kemungkinan dapat dikembangkan oleh
peneliti lain antara lain: perlu ditambahkan variabel independen / bebas yang
mempengaruhi kualitas layanan. dan dapat dilakukan pada beberapa obyek penelitian
sebagai pembanding sehingga tidak hanya satu obyek saja. Responden penelitian tidak
hanya terbatas hanya pada mahasiswa program Diploma Tiga. S1 Reguler dan SI
Ekstensi yang khusus angkatan 2006/2007 saja. Alasannya bahwa penelitian ini
kemungkinan akan menunjukkan hasil vang berbeda jika diterapkan pada mahasiswa
seluruh angkatan yang masih aktif terdaftar menjadi mahasiswa Fakultas Ekonomi
UNDIP.
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