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Abstrak
Layanan referensi merupakan bagian dari layanan di perpustakaan. Layanan referensi adalah kegiatan kerja yang berupa pemberian bantuan kepada pemakai perpustakaan untuk menemukan informasi. Rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu bagaimana sikap pustakawan layanan referensi di Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten Wonosobo. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui sikap pustakawan layanan referensi di Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten Wonosobo dengan menggambarkan sikap ramah, terampil, tanggung jawab, cepat tanggap, serta peduli terhadap layanan referensi. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kualitatif. Pengumpulan data menggunakan observasi dan wawancara mendalam yang langsung ditujukkan kepada pemustaka. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sikap pustakawan referensi sudah ramah terhadap pemusaka yang berkunjung ke perpustakaan. Persepsi pemustaka tentang keterampilan ditunjukkan oleh sikap pustakawan referensi sudah terampil dalam mengolah data dan menata koleksi referensi. Persepsi pemustaka tentang tanggung jawab  ditunjukkan oleh sikap pustakawan referensi bahwa bertanggung jawab dalam melayani dan membantu pemustaka. Persepsi pemustaka tentang daya cepat tanggap ditunjukkan oleh sikap pustakawan referensi bahwa sudah cepat tanggap dengan pemustaka yang mengalami  kesulitan di perpustakaan. Persepsi pemustaka tentang sikap kepedulian pustakawan referensi yaitu sudah peduli, baik terhadap layanan referensi maupun terhadap pemustaka di perpustakaan. Secara umum dapat dikatakan bahwa sikap pustakawan referensi di Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten Wonosobo dalam melayani pemustaka sudah baik.
Kata kunci: Sikap pustakwan, Layanan referensi, Pemustaka, Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah
     Kabupaten Wonosobo.
Abstract
 Reference service is part of the services at a Library. Reference is work-related activity in the form of assistance to library users to find information. The problem of this research is how  the attitude reference service librarians at the Library and Archive Wonosobo regency is the purpose of this study is to determine the attitude of reference service libraris at Library and Archive Wonosobo Regency to describe the attitude of friendly, skilled, responsibility, responsiveness, and care with reference services. The method used in this study a qualitative research method. The collection of data used observation and interviews directly shown to users. The results that the attitude reference librarians had been friendly to the students during a visit to the library. Students perception about the skills was shown by the attitude that the reference librarians were skilfull  in data processing and arranging  collections of reference. Students perceptions of responsibility was shown by the attitude that the reference librarians were responsible in serving and helping users. Students perception about the responsive power was shown by the attitude reference librarians that had been responsive in meeting with user’s difficulties in the library. Students perception about caring attitude reference librarians already concerned, either to reference service or to the users in the library. In general it can be said that the attitude of a reference librarian at  Library and Archive Wonosobo Regency in serving to users was good.

Keywords: The attitude of librarians, reference services, User, Library and Archive Wonosobo regency.
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1. Pendahuluan
Informasi telah menjadi salah satu kebutuhan yang utama dalam kehidupan manusia karena untuk dapat hidup dengan efektif, manusia harus memiliki informasi yang cukup. Kenyataan ini tidak dapat diingkari kebenarannya, sebab hanya manusia, masyarakat atau bangsa yang memiliki banyak informasi yang berkembang pesat. Dengan informasi manusia akan dapat mengetahui apa yang telah, sedang dan akan terjadi, dengan informasi pula manusia dapat mengetahui apa yang harus dilakukan untuk mengubah atau memperbaiki hidupnya. Pesatnya perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi pada masa sekarang ini menyebabkan perkembangan informasi yang semakin pesat pula. Perpustakaan sebagai pusat informasi semakin dituntut untuk memberikan layanan informasi yang lebih baik dan tepat guna, sehingga dapat menarik perhatian pemustaka dari berbagai kalangan dengan latar belakang yang berbeda seperti anak-anak, pelajar, mahasiswa, pegawai negeri sipil, karyawan, dosen,dan  peneliti. Perpustakan sebagai sumber informasi harus dapat memberikan layanan dalam memenuhi kebutuhan informasi bagi pemustaka yang mempunyai minat serta kebutuhan informasi yang berbeda-beda.

Perpustakaan yang menyediakan informasi dan memberikan layanan kepada pemustaka dari seluruh lapisan masyarakat adalah perpustakaan umum. Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 43 Tahun 2007 tentang Perpustakaan, pada bab 1 pasal 1 ayat 6, perpustakaan umum adalah perpustakaan yang diperuntukkan bagi masyarakat luas sebagai sarana pembelajaran sepanjang hayat tanpa membedakan umur, jenis kelamin, suku, ras, agama, dan status sosial ekonomi. Perpustakaan merupakan tempat terkumpulnya bahan pustaka baik tercetak maupun terekam yang dikelola secara teratur dan sistematis, serta mempunyai fungsi sebagai sumber informasi ilmu pengetahuan, teknolgi dan budaya.
Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten Wonosobo merupakan salah satu perpustakaan umum di Kabupaten Wonosobo yang menyediakan berbagai jenis layanan untuk memenuhi kebutuhan informasi masyarakat. Salah satu layanan yang terdapat di Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten Wonosobo adalah Layanan Referensi. Layanan referensi adalah kegiatan kerja yang berupa pemberian bantuan kepada pemakai perpustakaan untuk menemukan informasi. Bantuan tersebut berupa jawaban pertanyaan-pertanyaan dengan menggunakan koleksi referensi, baik yang ada di perpustakaan sendiri maupun perpustakaan lain. 
Peneliti memilih Kantor Arsip dan Perpustakaan Kabupaten Wonosobo sebagai tempat penelitian berdasarkan observasi yang telah dilakukan peneliti di layanan referensi banyak dikunjungi pemustaka, dalam hal ini peneliti ingin mengetahui apa yang menyebabkan pemustaka senang berkunjung di layanan referensi. Adakah hubungan antara sikap pustakawan terhadap pemustaka yang berkaitan dengan petugas layanan referensinya. Oleh karena itu, peneliti mengambil judul “Sikap Pustakawan Layanan Referensi di Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten Wonosobo dalam Melayani Pemustaka”.
Pustakawan menurut Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2014 adalah seseorang yang memiliki kompetensi yang diperoleh melalui pendidikan dan pelatihan kepustakawanan serta mempunyai tugas dan tanggung jawab untuk melaksanakan pengelolaan dan pelayanan perpustakaan. Sedangkan pustakawan referensi menurut  Reference User Service Association  (2003: 5)  adalah pustakawan yang membantu, menasihati, dan menginstruksikan pengguna dalam mengakses segala bentuk pengetahuan.
Ademodi (2011: 10) merumuskan kategori pustakawan referensi sebagai berikut:

1.  Pustakawan referensi memiliki  sikap dan    cara yang mendorong pengguna untuk mencari bantuan.
2.  Memberi bantuan yang sesuai kebutuhan pengguna.
3.  Pustakawan referensi memiliki pengetahuan  yang mendalam tentang sumber daya informasi.
4.  Pustakawan referensi mampu merencanakan dan melaksanakan strategi  penelusuran yang efektif untuk menjawab pertanyaan referensi.
5.	Memahami layanan dan kebijakan   perpustakaan  dan  mampu menjelaskan kepada pengguna.

Unsur  yang  sangat  penting  yang  harus  dimiliki  oleh  seorang pustakawan referensi adalah menjalin komunikasi kepada pemustaka bukan sekedar apa  yang  ditanyakan  saja, tetapi  lebih  pada  karakter  dan  bagaimana  pustakawan menyampaikan  pesan  kepada  pemustaka  yang  dilakukan  dengan  tulus  ikhlas. Menurut  Fatmawati (2010: 33) ada beberapa  aspek  yang  harus  dipenuhi  agar  komunikasi  pustakawan  kepada pemustaka dapat berlangsung secara efektif. 
a. Penuh pertolongan, pustakawan mampu menyediakan bantuan dalam bentuk kemudahan maupun pemberian informasi tanpa pemustaka harus meminta terlebih dahulu.
b. Tenggang rasa, pustakawan dapat menunjukkan sikap tenggang rasa kepada pemustaka. Wujud nyatanya, seperti kesediaan dan kesiapan pustakawan untuk selalu memberi perhatian dan mendengarkan dengan baik setiap masukan, kritikan, saran, dan umpan balik dengan pemustaka dengan baik.
c. 	Empati, kemampuan pustakawan untuk berempati kepada pemustaka dengan menempatkan diri si pustakawan pada situasi atau kondisi pemustaka yang sedang dihadapi saat itu.
d. Penuh perhatian, pustakawan sebaiknya mampu berkonsentrasi penuh dan menunjukkan sikap bertindak cepat dalam melayani.
e.  Kejelasan, keterbukaan dan transparansi dari pesan yang disampaikan pustakawan, sehingga tidak menimbulkan multi interpretasi atau berbagai tafsiran yang berlainan.
f.	Peduli, pustakawan menyimak secara seksama dengan “kontakmata” apa maksud isi pertanyaan dan pembicaraan dari pemustaka, sehingga membuat pemustaka merasa diperhatikan dan dihargai.
Pustakawan referensi mempunyai fungsi sebagai penghubung antara koleksi dan pemakai perpustakaan. Oleh karena itu petugas referensi dituntut untuk selalu siap menjawab dan memberikan petunjuk kepada pemustaka, bagaimana memberi jawaban dan keterangan secara cepat dan tepat. Adapun syarat-syarat pustakawan yang ditempatkan di referensi sebagai berikut: 
a.	Latar belakang pengetahuan yang sangat   luas mengenai kepustakawanan, khususnya dalam bidang referensi.
b.   Mempunyai sikap yang sabar, ramah,  tekun, cermat, dan telaten.
c.   Bersikap terbuka dan selalu memberikan bantuan kepada para   pemustaka di perpustakaan.
d.  Memiliki kemampuan berpikir kritis, kreatif, dan berimajinasi, sehingga mampu memenuhi kebutuhan informasi pengguna secara cepat, tepat, dan akurat.
e.  Mengetahui berbagai jenis bahan pustaka yang termasuk dalam kelompok koleksi referensi dan bagaimana pula cara penggunaan masing-masingnya. Memiliki tanggung jawab yang luas terhadap profesi dan tugas serta kewajibannya dalam referensi.

	Pustakawan berusaha memberikan keputusan kepada pemustaka dengan pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan. Perpustakaan merupakan sumber informasi dan pengetahuan yang bermanfaat bagi masyarakat. Sikap pustakawan dapat mempengaruhi pembentukan citra identitas suatu perpustakaan. Mustafa (2004: 135) berpendapat pembentukan citra dan identitas positif dapat dilakukan dengan penataan lingkungan fisik perpustakaan dan penyajian pelayanan bermutu, di samping sikap pustakawan harus terampil, percaya diri, dan profesional. 
Sedangkan menurut Geogre dan Walls dalam Nurlela (2004: 35) kepuasan pemustaka terhadap layanan yang diberikan oleh perpustakaan yaitu staf perpustakaan harus bersikap peduli dan ramah yang senantiasa membantu pemustaka. 
Berdasarkan hal di atas dapat disimpulkan
bahwa seorang pustakawan yang profesional dalam memberikan pelayanan harus bersikap 
1. Ramah 	        
Menurut Setiadi (2006: 20) ramah adalah suatu perilaku dan sifat masyarakat yang akrab dalam pergaulan seperti suka senyum, sopan serta hormat dalam berkomunikasi, ringan tangan, suka menyapa, suka membantu tanpa pamrih, yang dilakukan dengan ketulusan dan berprasangka baik terhadap orang lain baik itu yang sudah dikenal ataupun yang belum dikenal.

2. Terampil               
Menurut Robbins (2002: 33) Keterampilan berarti kemampuan untuk mengoperasikan suatu pekerjaan secara mudah dan cermat yang membutuhkan kemampuan dasar (basic ability)

3. Tanggung Jawab 
	Menurut Mustafa (2004: 135) Tanggung jawab adalah keadaan wajib menanggung segala sesuatunya jika terjadi apa-apa boleh dituntut, dipersalahkan dan diperkarakan.

4. Cepat tanggap 
Menurut Lupiyoadi (2001:148), daya tanggap adalah suatu kemanan untuk membantu dan memberikan layanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan penyimpanan informasi yang jelas.

5. Peduli 
Menurut Bender (2003) kepedulian adalah menjadikan diri kita terkait dengan orang lain dan apa pun yang terjadi terhadap orang tersebut. Orang yang mengutamakan kebutuhan dan perasaan orang lain daripada kepentingannya sendiri adalah orang yang peduli. Orang yang peduli tidak akan menyakiti perasaan orang lain. Mereka selalu berusaha untuk menghargai, berbuat baik, dan membuat yang lain senang. Banyak nilai yang merupakan bagian dari kepedulian, seperti kebaikan, dermawan, perhatian, membantu, dan rasa kasihan. Kepedulian juga bukan merupakan hal yang dilakukan karena mengharapkan sesuatu sebagai imbalan. 

Kemudian di dalam kode etik pustakawan Indonesia yang ditetapkan oleh IPI di dalam buku Suwarno (2010: 115) dikatakan bahwa ada beberapa sikap dasar yang harus dimiliki pustakawan, yaitu : 
1. Melaksanakan tugas sesuai dengan harapan  masyarakat dan kebutuhan pemustaka.
2. Mempertahankan keunggulan kompetensi setinggi mungkin dan berkewajiban mengikuti perkembangan.
3. Membedakan antara pandangan atau sikap hidup pribadi dan tugas profesi.
4. Menjamin bahwa tindakan dan keputusannya berdasarkan pertimbangan profesional.
5. Tidak menyalahgunakan posisinya dengan mengambil keuntungan kecuali atas jasa profesi.
6. Bersifat sopan dalam melayani masyarakat baik dalam ucapan maupun perbuatan.
	Saat ini pustakawan telah berubah menjadi seorang yang mencari, sajikan informasi. Tidak hanya sebagai objek pasif yang hanya melayani, melainkan sudah saatnya menyajikan kembali informasi yang dicari atau dikelola yang kemudian disajikan kembali dalam bentuk karya baru yang berupa karyanya sendiri (Suwarno, 2009: 66)
Murniaty (2006: 6) mengutarakan bahwa tujuan pelayanan referensi jika dilihat dari pelaksanaannya adalah sebagai berikut: 
a.  Mengarahkan pengguna perpustakaan dalam menemukan informasi yang dibutuhkan dengan cepat dan tepat. 
b.	Mengusahakan pengguna perpustakaan menelusuri informasi dengan menggunakan berbagai pilihan sumber informasi yang lebih luas. 
c. Mengusahakan pengguna perpustakaan menggunakan setiap koleksi  referensi dengan lebih tepat guna. 

Jenis layanan referensi (pokok) menurut Bopp yang dikutip oleh Wulandari (2012: 10) ada tiga yaitu layanan informasi, pembelajaran, dan bimbingan. Ketiga jenis layanan referensi ini pada teorinya digolongkan secara terpisah, tetapi pada praktiknya terkadang dilakukan secara bersama-sama. 

1. Layanan Informasi 
Jenis layanan informasi yang diberikan meliputi: 
a. a.  Ready Reference Questions 
A ready reference question adalah pertanyaan yang dapat dijawab secara cepat dengan melakukan konsultasi atau menggunakan 1 atau 2 alat bantu. Pada umumnya seperti pertanyaan mengenai alamat, terjemahan, arti kata atau definisi suatu istilah, tanggal dan tempat sebuah kejadian atau biografi singkat seorang tokoh, dll. Dengan adanya internet, pertanyaan-pertanyaan yang bersifat ready reference tidak hanya dapat dijawab dengan alat bantu manual, tapi juga bisa diperoleh secara cepat di internet. Media komunikasi antara pengguna dengan pustakawan pun dapat dilakukan dengan tidak hanya bertatap muka secara langsung, tetapi bisa melalui telepon, email bahkan dengan cara chatting. 

b. 	Pertanyaan penelitian (research questions) 
Selain pertanyaan yang dapat dijawab secara mudah dan cepat, layanan referensi juga menerima pertanyaan-pertanyaan yang kompleks untuk keperluan penelitian, dan untuk memperoleh jawabannya, pustakawan harus melakukan penelusuran informasi terlebih dahulu. 

c. Peminjaman antarperpustakaan (interlibrary loan) 
Pada Perpustakaan di luar negeri, layanan ini bukan merupakan sesuatu yang baru, tetapi bagi Perpustakaan Perguruan Tinggi di Indonesia hal ini masih menjadi perdebatan. Beberapa faktor yang menyebabkan layanan ini sulit terwujud antara lain ketidakpercayaan antarperpustakaan perguruan tinggi, cakupan bidang studi/kekuatan ilmu pada sebuah perpustakaan yang tidak jelas, perbedaan tingkat kemajuan yang tinggi.

d. 	Informasi dan layanan rujukan (information and referall service) 
Pustakawan referensi harus dapat mengidentifikasi sumber-sumber informasi yang ada di luar perpustakaannya untuk memenuhi kebutuhan informasi para penggunanya. Pustakawan harus dapat melokalisir keberadaan informasi tertentu yang dibutuhkan pengguna. Dalam hal ini, fungsi layanan adalah menjembatani pengguna dengan informasi yang dibutuhkannya dari luar perpustakaan dan mempertemukannya. 

e. 	Kerja sama (cooperative reference service) 
Salah satu bentuk layanan informasi adalah mengadakan hubungan dan kerja sama dengan perpustakaan atau pusat informasi lain dalam memenuhi kebutuhan informasi penggunanya. Kerja sama dapat dilakukan secara formal berupa konsorsium, forum perpustakaan maupun kerja sama nonformal, sehingga ketika kebutuhan pengguna tidak dapat dilayani di perpustakaan sendiri, pustakawan referensi dapat mencarikan dari perpustakaan lain yang bekerja sama.

f.  	Selective dissemination of information 
Menyediakan layanan informasi terpilih yang diolah dan disajikan kepada pengguna sesuai dengan bidang ilmu/minat masing-masing. Pada perpustakaan perguruan tinggi, pustakawan dapat menyediakan informasi terbaru dan terpilih untuk tiap-tiap jurusan sehingga para dosen dapat mengikuti perkembangan informasi terbaru yang tersedia di Perpustakaan. Layanan ini juga bisa menjadi sarana promosi yang sangat tepat.

g.	Layanan Database (database searches) 
Layanan referensi juga mencakup layanan database, baik database yang tersedia dalam bentuk CD-ROM maupun online. Layanan ini tercakup dalam layanan referensi karena ketika pengguna ingin mencari informasi tertentu dari database, dibutuhkan seorang pustakawan yang dapat menjelaskan cara penggunaan database. Dapat memberikan alternatif judul lain jika yang dibutuhkan pengguna tidak ditemukan pada database yang dimiliki dan kemampuan tersebut telah dimiliki oleh pustakawan referensi dengan baik. 

h. 	Kemas ulang informasi 
Keberagaman jenis informasi yang dapat diperoleh baik dari media cetak maupun online memberikan pilihan yang luas terhadap informasi yang dibutuhkan. Keterbatasan waktu dari para pengguna informasi, khususnya para praktisi dan pengusaha memberi peluang bagi para pustakawan untuk menyediakan layanan paket informasi yang telah diolah atau dikemas ulang sesuai dengan kebutuhan pemesannya.

Layanan informasi pada layanan referensi secara tidak langsung mengarah juga pada fungsi pendidik. Kemauan dan kemampuan pustakawan referensi harus selalu diasah agar sejalan dengan tuntutan dan kebutuhan pengguna yang dilayani. Pengetahuan tentang subjek-subjek yang menjadi fokus dari perguruan tinggi yang dilayani mutlak untuk diketahui walaupun tidak secara mendalam. Pada fungsi ini, pustakawan referensi juga harus dapat bekerja sama dengan para pengajar jika suatu saat mereka mengalami kesulitan dalam mendeskripsikan sebuah topik/subjek yang dibutuhkan oleh mahasiswa.
 
Ketersediaan beragam informasi yang terkadang menyesatkan juga perlu diwaspadai oleh pustakawan referensi, sehingga mereka dapat menyajikan informasi yang akurat melalui kemampuan mereka melakukan evaluasi terhadap berbagai koleksi baik online maupun tercetak. 

2. Pembelajaran 
Seiring dengan perkembangan teknologi informasi yang semakin cepat terjadi pula perubahan peran perpustakaan yang tidak saja sebagai penyedia informasi, tapi pustakawan harus menjadi mitra bagi para pendidik. Fungsi yang berhubungan dengan pembelajaran/pelatihan menjadi sangat menonjol di era teknologi informasi seperti saat ini, karena beragamnya informasi yang dapat diakses secara online.

3. Bimbingan 
Bimbingan yang dimaksudkan di sini tidak berbeda jauh dengan pembelajaran (instructional). Menurut pengertian penulis, bimbingan lebih ke arah memberikan petunjuk secara langsung, melakukan pendampingan kepada yang dibimbing, berbeda dengan pembelajaran yang lebih mengutamakan proses belajar, mengajarkan tentang sebuah ilmu atau sistem. 

2. Metode Penelitian
Penelitian ini, menggunakan jenis penelitian kualitatif berbentuk deskriptif. Penelitian kualitatif adalah penelitian yang bertujuan untuk memahami fenomena yang dialami oleh subjek penelitian misalnya perilaku, persepsi, motivasi maupun tindakan dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata (Moleong, 2013: 6). Sedangkan menurut Hikmat (2011: 44) penelitian berbentuk deskriptif, yaitu penelitian untuk membuat gambaran mengenai situasi atau kejadian sehingga berkehendak mengadakan akumulasi data dasar. Peneliti memilih penelitian kualitatif berbentuk deskriptif agar suatu masalah dalam penelitian dapat dibahas secara terperinci, sehingga hasil penelitian nantinya dapat diungkapkan secara lebih luas dan mencoba untuk menggambarkan dengan tepat dari semua aktivitas, objek, dan proses untuk mendapatkan sebab-sebab dari suatu kejadian yaitu pemustaka yang sering memanfaatkan layanan referensi tersebut.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi kasus. Pendekatan ini melibatkan peneliti dalam penyelidikan yang lebih mendalam dan pemeriksaan yang menyeluruh terhadap perilaku seorang individu (Sevilla dalam Bungin, 2012: 19). Menurut Creswell dalam Herdiansyah (2011: 76) studi kasus (case study) merupakan suatu model yang menekankan pada eksplorasi dari suatu “sistem yang terbatas” (bounded system) pada satu kasus atau beberapa kasus secara mendetail, yang disertai dengan penggalian data secara mendalam yang dalam penggalian data tersebut melibatkan berbagai sumber informasi dari berbagai macam konteks.

Peneliti menggunakan jenis penelitian kualitatif berbentuk deskriptif dengan pendekatan studi kasus bertujuan untuk mengetahui sikap pustakawan layanan referensi di Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten Wonsosobo dalam memberikan layanan terhadap pemustaka.

[bookmark: _GoBack]Pemilihan informan dilakukan dengan mempertimbangkan hal-hal yang berkaitan dengan teori yang dikaji dalam penelitian ini, serta telah berinteraksi secara langsung dengan pustakawan yang bertugas pada bagian referensi. Pada penelitian ini, informan yang penulis ambil berjumlah delapan  yang terdiri dari kelompok pemustaka berstatus pelajar SMA, Mahasiswa, Pegawai Negeri Sipil dan Karyawan swasta. Untuk menentukan informan, penulis menggunakan teknik  purposive sampling yaitu menentukan informan yang dipandang dapat memberikan data secara maksimal dengan pertimbangan sebagai berikut:
a. Bersedia menjadi informan 
b. Pemustaka yang menjadi anggota perpustakaan dan yang aktif         memanfaatkan layanan referensi serta meminjam buku.

Setiap penelitian membutuhkan data. Menurut Mc. Leod (dalam Umar, 2013: 41) adalah fakta-fakta maupun  angka-angka yang secara relatif tidak berarti bagi pemakai. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kualitatif. Berdasarkan sumber pengambilannya, data dibedakan atas dua yaitu data primer dan sekunder.
1. Data primer 
Sumber data primer adalah sumber yang merupakan bagian dari atau langsung berhubungan dengan suatu peristiwa yang ada pada penelitian (Sulistiyo-Basuki, 2006: 102). Data primer merupakan dasar data yang menjawab permasalahan penelitian karena diperoleh secara langsung melalui sumber pertama yaitu melalui wawancara pemustaka di Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten Wonsosobo.

2. Data Sekunder 
Menurut Sugiyono (2005: 62), data sekunder adalah data yang tidak langsung memberikan data kepada peneliti, karena hasil data peneliti harus melalui orang lain atau mencari melalui dokumen. Sumber data ini bisa didapat dari buku, jurnal, dan sumber literatur lainnnya dengan membaca, mempelajari, dan memahaminya.

Metode pengumpulan data dilakukan untuk memperoleh data yang mendukung dan sesuai dengan penelitian sehingga dapat digunakan untuk mengarah kepada hasil. Dalam pengumpulan data ini peneliti menggunakan metode observasi, wawancara dan studi pustaka.
1. Observasi
Observasi adalah metode penggumpulan data yang digunakan untuk menghimpun data dalam penelitian melalui pengamatan, pengindraan dan peneliti benar-benar terlibat dalam keseharian responden (Iskandar, 2009: 122) untuk mendapatkan informasi tentang objek penelitian mengenai kondisi yang ada di lapangan serta mengetahui permasalahan yang terjadi. 
Dalam penelitian ini peneliti mengobservasi bagaimana sikap pustakawan referensi di Perpustakaan dan Arsip Daerah Kabupaten Wonosobo dalam memberikan layanan terhadap pemustaka. Peneliti melakukan pengamatan langsung di lapangan untuk mendapatkan data tentang sikap pustakawan referensi di Kantor dan Arsip Daerah Kabupaten Wonosobo.
2. Wawancara, jenis wawancara yang digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara terstruktur, yaitu wawancara dengan menggunakan daftar pertanyaan yang telah disiapkan sebelumnya. Wawancara dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui sikap pustakawan layanan referensi di Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten Wonosobo dalam melayani pemustaka.
3.  Studi Pustaka, 	menurut Martono (2010: 97) studi pustaka dilakukan untuk memperkaya pengetahuan mengenai berbagai konsep yang akan digunakan sebagai dasar atau pedoman dalam proses penelitian. Studi pustaka dalam penelitian ini dilakukan untuk mendapatkan data sekunder yang digunakan untuk membantu proses penelitian. Sumber pustaka yang digunakan meliputi artikel, surat kabar, buku-buku, karya ilmiah serta sumber-sumber tertulis lain yang berkaitan dengan permasalahan pada penelitian. 
	Setelah malakukan proses pengumpulan data, peneliti menghadapi sejumlah besar data mentah yang harus ditentukan hubungan satu dengan lainnya. Data yang sudah terkumpul belum tentu bisa menjawab permasalahan dan tujuan penelitian, oleh karena itu setelah proses pengumpulan data maka peneliti kemudian melakukan analisis data. 
Analisis data merupakan menetapkan tahap-tahap, langkah-langkah kegiatan terhadap data yang sedang dan sudah dikumpulkan dengan tujuan untuk menarik kesimpulan. Peneliti menggunakan analisis data menurut (Hasan, 2002:89) Pengolahan data adalah suatu proses dalam memperoleh data ringkasan atau angka ringkasan dengan menggunakan cara-cara atau rumus-rumus tertentu.  Penelitian ini menggunakan model Miles dan Huberman sebagaimana dikutip, Prastowo (2012: 242) yaitu melalui proses reduksi data, penyajian data, dan penarikan simpulan. Adapun penjabaran analisis data dalam penelitian ini sebagai berikut:
a.  Reduksi Data
Reduksi data merupakan suatu proses pemilihan, pemusatan perhatian pada penyederhanaan, pengabstrakan dan transformasi data awal yang muncul dari catatan-catatan yang tertulis di lapangan. Reduksi data ini berlangsung secara terus-menerus selama penelitian kualitatif berlangsung.
1. Mengkategorikan data (coding)  ialah upaya memilah-milah setiap satuan data ke dalam bagian-bagian yang memiliki kesamaan.
2.   Interpretasi data
	Pencarian pengertian yang lebih luas tentang data yang telah dianalisis atau dengan kata lain interpretasi merupakan penjelasan yang terinci tentang arti yang sebenarnya dari data penelitian (Hasan, 2002: 137). Dalam penelitian ini, penulis melakukan pemilihan data yang diperoleh pada saat penelitian mengenai sikap pustakawan referensi dalam melayani pemustaka.
b.  Data Display (Penyajian data) Pada tahap ini, penulis mengembangkan sebuah deskripsi informasi tersusun untuk menarik kesimpulan dan pengambilan tindakan. Penyajian data yang digunakan dalam penelitian ini adalah bentuk teks naratif.
c. Conclusion atau Verying (Penarikan simpulan) Peneliti berusaha menarik simpulan dan melakukan verifikasi dengan mencari makna setiap gejala yang diperoleh dari lapangan, mencatat keteraturan dan konfigurasi yang mungkin ada, alur kausalitas dari fenomena dan porporsi. Pada tahap ini penulis menarik simpulan dari data sebelumnya, kemudian mencocokkan catatan dan pengamatan yang dilakukan penulis pada saat penelitian.
3. Hasil dan Pembahasan
	Peneliti berusaha membahas hasil penelitian berdasarkan teknik pengamatan atau observasi, wawancara maupun studi pustaka yang telah dilakukan. Subjek dalam penelitian ini ialah pustakawan yang bertugas pada layanan referensi. Kemudian yang menjadi objek penelitian ini ialah pemustaka yang sering memanfaatkan layanan referensi tersebut. Indikator yang digunakan mengenai sikap pustakawan referensi adalah seperti ramah, terampil, tanggung jawab, cepat tanggap, dan peduli yang berada di Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten wonosobo.
3.1 Profil Informan

	Penulis melakukan observasi terlebih dahulu sebelum menentukan informasi. Dari hasil observasi tesebut penulis meperoleh delapan orang yang sesuai dengan kriteria yang telah ditentukan. Delapan informan tersebut terdiri dari tiga orang mahasiswa, dua orang pegawai negeri sipil, satu karyawan swasta dan dua pelajar SMA.
3.1.1 Sikap Ramah Pustakawan Referensi
Dari beberapa pendapat informan dapat disimpulkan bahwa sikap ramah yang ditunjukkan oleh pustakawan referensi di Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten Wonosobo sudah ramah dalam hal berinteraksi dengan pemustaka, mulai dengan menyapa pemustaka yang berkunjung ke perpustakaan dengan gaya bicara sopan, murah senyum, tutur katanya menggunakan bahasa yang dimengerti oleh pemustaka. Pustakawan mempersilahkan terlebih dahulu untuk mencari buku, kemudian membantu pemustaka mencarikan koleksi yang dibutuhkan. Pustakawan sering juga mengucapkan kata maaf jika koleksi yang dibutuhkan tidak ada sehingga pemustaka yang berkunjung menjadi senang karena pelayanan di Arpusda begitu ramah. Hal tersebut dapat mempengaruhi minat baca para pemustaka. Pemustaka tidak segan bertanya kepada pustakawan referensi saat mencari buku yang akan dipinjam.
3.1.2 Sikap Terampil Pustakawan Referensi
Sikap terampil pustakawan referensi 	Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah  Kabupaten Wonosobo dari tanggapan pemustaka sikap pustakawan referensi dalam arti terampil adalah pintar dalam menggolah koleksi-koleksi referensi dan pintar menata koleksi-koleksi referensi di rak, pustakawan juga ramah  dengan mahasiswa, pustakawan juga terampil menguasai dalam penggunaan komputer. Dari segi penggunaan teknologi informasi atau komputer, tanggapan pemustaka adalah pustakawan referensi sudah terampil dalam penggunaan komputer seperti mengolah dan meminjam buku referensi menggunakan komputer, pustakawan juga mengajarkan kepada mahasiswa menggunakan penelusuran lewat komputer.

3.1.3 Sikap Tanggung Jawab Pustakawan Referensi
	Sikap pustakawan referensi di Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten Wonosobo dalam arti tanggung jawab adalah bertanggung jawab tepat waktu seperti buka dan tutupnya perpustakaan, bertanggung jawab mengenai masalah buku seperti kehilanggan dan kerapian buku. 
3.1.4 Sikap Daya Tanggap Pustakawan Referensi
Sikap daya tanggap pustakawan referensi di Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten Wonosobo dalam memberikan layanan cepat dan tepat terhadap pengguna yang kesulitan menemukan koleksi di ruang referensi dengan cara membantu pengguna mencarikan koleksi di rak-rak, mendengarkan keluhan dan langsung merespon pengguna yang kesulitan mencari koleksi referensi di Arpusda sehingga pengguna tidak terlalu lama menunggu koleksi yang dibutuhkan. Tetapi dalam merespon mengenai papan pengumuman yang diberikan oleh pustakawan dinilai masih lambat. Selain lambat merespon permintaan papan pengumuman, pustakawan saat menghadiri rapat membiarkan ruang perpustakaan kosong tanpa ada pemberitahuan.

3.1.5 Sikap Peduli Pustakawan Referensi
Sikap peduli pustakawan referensi adalah cekatan jika ada permasalahan yang terjadi di perpustakaan seperti masalah pengguna yang tidak menemukan koleksinya sedetail mungkin, pustakawan juga bertindak tegas jika tidak ada koleksinya, memiliki sikap empati terhadap pengguna yang kesulitan, melayani pengguna dalam mencari informasi yang diinginkan sehingga pengguna merasa diperhatikan dan dilayani dengan baik oleh pustakawan.
3.1.6 Harapan Informan Pemustaka
Untuk ke depannya perpustakaan harus memperbanyak jumlah koleksi yang ada di perpustakaan karena jumlah koleksi yang baru hanya sedikit, perpustakan juga harus uptodate terhadap koleksi-koleksi referensi seperti karya ilmiah, jurnal-jurnal, dan lain-lain, ruangan perpustakaan harus diperhatikan dengan memberi fasilitas seperti pendingin ruangan atau AC, pustakawan juga harus memiliki sikap empati, peduli jika ada pengguna yang kesulitan mencari koleksi segera membantu dan melakukan tidakan seperti langsung ikut mencarikan koleksi yang dibutuhkan oleh pemustaka.
4. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data pada penelitian sikap pustakawan layanan referensi di Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kabupaten Wonosobo dalam melayani pemustaka.
1. Persepsi pemustaka mengenai keramahan pustakawan referensi bahwa sikap pustakawan referensi sudah ramah seperti hal berinteraksi dengan pemustaka, mulai dengan menyapa pengguna yang berkunjung ke perpustakaan dengan gaya bicara yang sopan, murah senyum, tutur katanya menggunakan bahasa yang mudah dimengerti oleh pemustaka.
2.  Persepsi pemustaka mengenai keterampilan sikap pustakawan referensi bahwa sikap pustakawan referensi sudah terampil dalam mengolah dan menata koleksi-koleksi referensi di rak, pustakawan juga terampil dalam penggunaan komputer,  pustakawan juga mengajarkan kepada pemustaka melakukan penelusuran menggunakan komputer.
3.	Persepsi pemustaka mengenai sikap tanggung jawab oleh pustakawan referensi yang berada di perpustakaan bahwa pustakawan sudah bertanggung jawab untuk perpustakaan. Seperti waktu buka dan tutupnya perpustakaan, bertanggung jawab mengenai masalah buku seperti kehilangan dan kerapian buku, bertanggung jawab memberikan kejelasan tata tertib di ruang referensi. 
4. 	Persepsi pemustaka tentang daya tanggap pustakawan referensi bahwa sikap yang ditunjukkan sudah baik, seperti memberikan layanan cepat dan tepat dengan cara membantu pemustaka mencarikan koleksi di rak-rak, mendengarkan keluhan dan langsung pemustaka yang mengalami kesulitan mencari koleksi referensi di perpustakaan.
5.	Persepsi pemustaka tentang kepedulian pustakawan referensi di perpustakaan bahwa sikap pustakawan sudah menunjukkan peduli terhadap perpustakaan dan pemustaka yang sedang kesulitan mencari koleksi referensi, peduli terhadap koleksi referensi yang ada di perpustakaan, peduli terhadap ruangan yang ada di Arpusda Kabupaten Wonosobo. 
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