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Abstrak

Penelitian ini mengidentifikasi kualitas pelayanan koleksi khusus di Perpustakaan Nasional Republik Indonesia dengan menggunakan metode LibQual+TM. Perpustakaan Nasional Republik merupakan Lembaga Pemerintah Non-Kementerian yang melaksanakan tugas pemerintah dalam bidang perpustakaan yang berfungsi sebagai perpustakaan pembina dari semua perpustakaan yang berada di Negara Indonesia.  Layanan koleksi khusus ini terdiri dari layanan naskah kuno, layanan peta, layanan buku langka, layanan audio visual. Jenis penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif. Penelitian ini menggunakan metode LibQual+TM berdasarkan 3 dimensi yaitu Service Affet, Information of Control, Library as Place. Responden diminta untuk menilai harapan minimum, harapan sesungguhnya, dan persepsi terhadap 20 pertanyaan mengenai layanan koleksi khusus. Nilai kualitas layanan diperoleh dari selisih antara nilai harapan dan persepsi. Berdasarkan hasil penelitian, kualitas layanan koleksi khusus dinilai cukup puas oleh pemustaka dengan nilai persepsi 6,63, nilai harapan minimum sebesar 5,96, nilai harapan sesungguhnya sebesar 6,83 dengan nilai hasil AG sebesar 0,67 dan SG -0,2. Berdasarkan variabel variabel, nilai Service Affect pada skor persepsi mendapat angka 6,39, nilai harapan minimum sebesar 5,83, nilai harapan sesungguhnya (desired)  sebesar 6,73, dengan hasil AG sebesar 0,56 dan SG -0,34. Nilai Information of Control nilai persepsi mendapat skor 6,72, nilai harapan minimum sebesar 5,97, nilai harapan sesungguhnya (desired) sebesar 6,83, dengan hasil nilai AG sebesar 0,75 dan SG -0,11. Nilai library as Place merupakan dimensi yang mendapat nilai skor paling tinggi diantara dimensi-dimensi lainnya dengan mendapat skor persepsi 6,98 harapan minimum 1,15, harapan sesungguhnya (desired) 7,02, dengan hasil nilai AG sebesar 5,83 dan SG -0,04. Layanan yang mendapat nilai AG negative berada pada layanan peta dengan dimensi Information of Control. Aspek ini menunjukkan bahwa pemustaka menilai layanan peta belum mampu memenuhi harapan minimum pemustaka. 
Kata kunci: kualitas layanan, layanan koleksi khusus, metode libqual+TM, perpustakaan nasional republik indonesia
Abstract
This study identifies service quality a special collection at the national library  Indonesia which is using libqual tm method. National Library of the Republic is the Government Non-Kementerian to implement the task of government in the field of the library that serves as the library trustees from all libraries that are in Indonesia. The special collection is comprised of service ancient manuscripts, maps, service book rare, audio and visual. This type of research with the quantitative descriptive. This study using the method of LibQual+TM based on three dimensions of the Service Affet, Information of Control, Library as Place. Respondents were asked to assess the hope of a minimum, the hope of real, and perception of 20 questions on services special collection. The value of the quality of service is obtained from the difference between the expectations and perception. Based on the results of research, the quality of services special collection was considered quite satisfied by pemustaka with perceived value, 6,3, the hope of a minimum of 5,96, the expectations are for 8,3 with a value of the AG's, 6,7 and SG -0,2. Based on the variables, the Service Affect in the perception get more than 6, 39, the hope of a minimum of 5,83, the hope of real of 6,73, with the AG of 0,56 and SG -0,34. The Information of Control perceived value to the score 6, 72, the hope of a minimum of 5,97, the hope of real  of 6,83, with the results of the AG of 0,75 and SG -0,11. The library as Place is a dimension that got the most high among these dimensions -- other with a score of 6, 98 the hope of a minimum of 1,15, the hope of real of 0,2, with the results of the AG to 83 and SG -0,04. According to the kind of service got an AG are located on the services a map with the Information of Control. This aspect of this shows that visitor to assess the services a map has not been able to meet minimum visitor. -----------------------------------------------------------------
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1. Pendahuluan
Perpustakaan merupakan lembaga yang memberikan pelayanan kepada masyarakat pengguna yang membutuhkannya sebagai sumber data dan informasi. Oleh karenanya saat ini perpustakaan banyak didirikan di setiap lembaga atau instansi pemerintahan baik Pusat maupun Daerah, berbagai Kampus, berbagai Sekolah, berbagai lembaga swasta, berbagai perusahaan-perusahaan bahkan di kelompok masyarakat kecil seperti di desa-desa. Sedangkan secara nasional Negara Kesatuan Republik Indonesia memiliki suatu lembaga perpustakaan yang bernama Perpustakaan Nasional Republik Indonesia yang disingkat dengan Perpusnas RI.
Pada pelaksanaannya, setiap perpustakaan dituntut untuk meningkatkan pelayanannya guna mencapai terwujudnya kepuasan pemustaka. Kepuasan pengunjung inilah yang kemudian akan menjadi tolak ukur perpustakaan dalam memberikan layanan. Pemaknaan pemustaka dapat dilihat di UU No. 43 Tahun 2007 tentang kententuan umum perpustakaan menyatakan bahwa pengunjung, atau masyarakat pengguna fasilitas layanan perpustakaan adalah pemustaka.
Pada UU No. 43 tahun 2007 Bab VII menyebutkan bahwa jenis-jenis perpustakaan terdiri dari Perpustakaan Umum, Perpustakaan Sekolah, Perpustakaan Perguruan Tinggi, Perpustakaan Khusus dan Perpustakaan Nasional. Perpustakaan Nasional Republik Indonesia mempunyai peranan penting dalam memperluas wawasan dan meningkatkan pengetahuan bagi seluruh masyarakat oleh suatu Negara, serta merupakan mata rantai komunikasi ilmiah antara pemakai perpustakaan dengan sumber informasinya. 
	Pada penelitian ini, peneliti memilih Perpustakaan Nasional Republik Indonesia sebagai objek peneliti karena Perpustakaan Nasional Republik merupakan Lembaga Pemerintah Non-Kementerian yang melaksanakan tugas pemerintah dalam bidang perpustakaan yang berfungsi sebagai perpustakaan pembina dari semua perpustakaan yang berada di Negara Indonesia. 
	Pelaksanaan tugas dan fungsinya sehari-hari, Perpustakaan Nasional Republik Indonesia diharapkan dapat meningkatkan mutu layanan, kelengkapan dan kualitas koleksi, serta memberikan kemudahan dalam melayani informasi. Perpustakaan Nasional Republik Indonesia mempunyai berbagai jenis macam layanan yang ditawarkan untuk para pemustaka yang berkunjung. Pelayanan tersebut diantaranya layanan akuisisi dan pengolahan bahan pustaka, layanan koleksi umum, serta layanan koleksi khusus.
Dari beberapa jenis pelayanan yang terdapat di Perpustakaan Nasional Republik Indonesia terdapat pelayanan koleksi khusus yang bertugas melayani pencarian informasi berup naskah kuno, buku langka, audio visual serta peta. 
	Jenis pelayanan ini membutuhkan pustakawan yang handal serta cekatan dalam pencarian informasi yang dibutuhkan pemustaka. Akses informasi yang mudah dan sarana prasarana yang memadai bagi pemustaka, juga sangat diperlukan saat menulusuri informasi pada layanan tersebut. Pemustaka pada layanan ini berasal dari dalam maupun luar negeri yang membutuhkan sebuah informasi.
	Pustakawan adalah seorang tenaga kerja bidang perpustakaan yang telah memiliki pendidikan ilmu perpustakaan, baik melalui pelatihan, kursus, seminar, maupun dengan kegiatan sekolah formal. Pustakawan mempunyai tanggung jawab terhadap gerak maju roda perpustakaan (Suwarno, 2011:33). Tujuan utama dari tugas pustakawan adalah untuk memberikan kepuasan pemustaka akan informasi.
	Hal tersebut sejalan juga yang dinyatakan oleh (Sutarno, 2005: 112) “jika layanan kepada pelanggan memuaskan maka baiklah kinerjanya, sebaliknya apabila layanan yang diberikan belum memuaskan maka dapat dianggap bahwa perpustakaan tersebut belum mampu melayani pemustaka dengan baik”. 
Manfaat dari kualitas layanan tidak hanya dirasakan oleh pengguna tetapi juga bermanfaat bagi pengelolaan perpustakaan. Kualitas layanan yang baik akan berdampak terhadap citra positif perpustakaan kepada pemustaka.
	Penilaian terhadap suatu kualitas layanan yang diberikan Perpustakaan Nasional Republik Indonesia kepada pemustaka dalam penelitian ini menggunakan metode LibQual+TM, untuk mengukur layanan koleksi khusus tersebut dalam melayani masyarakat atau pemustaka. Pengukuran LibQual+TM terdiri atas berbagai aspek yaitu Affect of Service, Library as Place, Information Control.
	Pengukuran kualitas layanan perpustakaan menggunakan metode LibQual+TM sangat cocok digunakan dalam setiap pengukuran kualitas pelayanan, karena metode LibQual+TM   merupakan pengembangan dari metode Servqual yang dan hanya khusus digunakan untu menilai kualitas pelayanan di perpustakaan dan sudah digunakan berbagai lembaga Negara  diantaranya Negara Amerika Serikat, Kanada, Belanda, Swiss.
	Berdasarkan uraian di atas untuk mengetahui kualitas layanan yang di berikan Perpustakaan Nasional Republik Indonesia, maka peneliti tertarik untuk membahas masalah tersebut dalam skripsi dengan judul “Kualitas Layanan Koleksi Khusus di Perpustakaan Nasional Republik Indonesia Berdasarkan Metode LibQual+TM.
Pelayanan perpustakaan merupakan salah satu kegiatan utama di setiap perpustakaan, bagian layanan berhubungan secara langsung dengan pemakai dan sekaligus merupakan barometer keberhasilan penyelenggaran perpustakaan. Hal tersebut seperti yang dinyatakan oleh (Sutarno, 2005: 112) “jika layanan kepada pelanggan memuaskan maka baiklah kinerjanya, sebaliknya apabila layanan yang diberikan belum memuaskan maka dapat dianggap bahwa perpustakaan tersebut belum mampu melayani dengan baik”.
Pelayanan juga diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh perpustakaan yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramah-tamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk memenuhi harapan pemustaka. Adapun pelayanan yang diharapkan pemustaka menurut (Sutarno, 2005: 113) adalah sebagai berikut:
1. Penyedia informasi yang sesuai dengan keinginan dengan pemakai.
2. Waktu yang tepat, leluasa, memadai dan tidak terlalu mengikat, termasuk kesempatan sore dan malam untuk kelompok masyarakat pekerja yang tidak memiliki aktivitas atau sedang libur.
3. Kebebasan, tata cara, dan akses informasi, tidak kaku dengan pengawasan longgar, tidak terlalu ketat, tertib kondusif dan simpatik.
4. Suasana yang menyenangkan, aman, tenang, tentram, jauh dari kegaduhan dan kebisingan.
5. Sikap dan perilaku petugas yang penuh perhatian, ramah, santun, bersifat membimbing, memandu, menguasai masalah.
6. Tata tertib yang sederhana, mudah dipahami dan diikuti, dan dilaksanakan.
7. Adanya fasilitas dan kemudahan yang lain seperti panduan, petunjuk, informasi yang singkat atau yang lainnya.
8. Menimbulkan kesan yang baik, menyenangkan dan memuaskan, sehingga orang ingin datang kembali.
9. Berorientasi kepada pelanggan/konsumen dan bersifat mandiri.
Dari pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa layanan merupakan hal terpenting yang tidak dapat dipisahkan dari perpustakaan, layanan memberikan kemudahan, kecepatan, serta kemampuan dan keramah-tamahan yang ditunjukkan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk memenuhi harapan pemutaka. Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang mempunyai sarana dan prasana yang memadai guna mendukung aktivitas pelayanan di perpustakaan. 
 Perpustakaan dalam pelayanan mempunyai empat pilar penting yang disebutkan oleh (Suwarno, 2011: 33) sebagai berikut :
1. Pustakawan 
Pustakawan atau librarian adalah seorang tenaga kerja bidang perpustakaan yang telah memiliki pendidikan ilmu perpustakaan, baik melalui pelatihan, kursus, seminar, maupun dengan kegiatan formal.
2.    User (Pemustaka)
User adalah pengguna (pemustaka) fasilitas yang disediakan   perpustakaan baik koleksi maupun buku (bahan pustaka maupun fasilitas lainnya).
3.    Pustaka 
Bahan pustaka adalah semua hal yang mengandung informasi yang   disimpan-sajikan oleh perpustakaan.
4.  Gedung Perpustakaan 
Gedung perpustakaan merupakan sarana yang amat penting dalam penyelenggaraan perpustakaan, dalam gedung itulah segala aktivitas dan program perpustakaan dirancang dan diselenggarakan. Secara umum gedung perpustakaan sama dengan gedung lainnya, yang membedakan adalah gedung perpustakaan merupakan sarana yang berfungsi sebagai fasilitas layanan.
Komponen penting dalam pelayanan yang telah disebutkankan Suwarno dapat disimpulkan yaitu bahwa pelayanan erat kaitannya dengan berbagai faktor yang terdapat di dalam perpustakaan. Perpustakaan juga mempunyai berbagai jenis pelayanan dalam memenuhi kebutuhan pemustaka. 
Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat pelayanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi pemustaka. Layanan perpustakaan merupakan salah satu bagian penting di perpustakaan, layanan menjadi ujung tombak untuk memenuhi kebutuhan pemustaka (Fatmawati, 2010: 190).
	Dapat disimpulkan pendapat Fatmawati bahwa layanan dan kualitas adalah dua unsur yang tidak dapat dipisahkan, aktivitas layanan yang diberikan oleh perpustakaan akan bermuara kepada penilaian oleh pengguna. Menurut (Sutarno, 2006: 90) bentuk kualitas pelayanan perpustakaan yang baik sebagai berikut:
1.  Layanan yang diberikan sesuai dengan kebutuhan atau yang atau yang dikehendaki masyarakat pemakai.
2.  Berorientasi kepada pemakai.
3.  Berlangsung cepat waktu dan tepat sasaran.
4.  Berjalan dengan mudah dan sederhana.
5.  Murah dan ekonomis
6.  Menarik dan menyenangkan, dan menimbulkan rasa simpatik.
7.  Bervariatif.
8.  Mengundang rasa ingin kembali.
9.  Ramah tamah.
10.Bersifat informatif, membimbing, dan mengarahkan tetapi tidak bersifat menggurui.
11. Mengembangkan hal-hal yang baru atau inovatif.
12. Mampu berkompetisi dengan layanan di bidang yang lain
13. Mampu menimbulkan rasa percaya bagi pemakaian dan bersifat mandiri. 
Menurut (Fatmawati, 2010: 183) terdapat beberapa aspek yang harus dipenuhi agar komunikasi pustakawan kepada pengguna berlangsung lancar, sebagai berikut:
1.  Penuh pertolongan (Helpful)
Pustakawan mampu menyediakan bantuan baik dalam bentuk kemudahan maupun pemberian informasi tanpa pemustaka harus meminta terlebih dahulu.
2.  Tegang Rasa (Considerate)
Pustakawan dapat menunjukkan sikap tegang 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 dari pemustaka dengan baik.
3.  Empati (Empathy)
Kemampuan pustakawan untuk berempati kepada pemustaka dengan menempatkan diri sebagai pustakawan pada situasi atau kondisi pemustaka yang sedang dihadapi saat itu.
4.  Penuh Perhatian (Attentive)
Pustakawan sebaiknya mampu berkonsentrasi penuh dan menunjukkan sikap bertindak cepat dalam melayani.
5.  Sopan (Polite)
Pustakawan pada saat melayani pemustaka selalu mengedepankan courtesy, yaitu melayani dengan hati, dengan tutur kata dan laku yang baik.

 “Metode LibQual+TM adalah sebuah metode pengukuran kualitas layanan perpustakaan yang dikembangkan melalui kerjasama kemitraan Association of Research Libraries (ARL) dengan Texas A & M University (Kyrillidou, 2009: 19)”.
Diperkenalkan pertama kali oleh Fred Heath dan Collen Cook pada tahun 1999, masing memiliki jabatan sebagai dekan perpustakaan, dan wakil dekan Fakultas Ilmu Perpustakaan di Texas A & M University (Thompson, 2016). 
“Metode LibQual+TM digunakan untuk mengukur kualitas layanan perpustakaan berdasarkan persepsi dan harapan pemustaka. Persepsi (perceived) merupakan tingkat layanan yang kenyatannya diterima/dialami pemustaka. Sementara harapan dalam konsep LibQual+TM dibagi menjadi harapan minimum (minimum) dan harapan ideal (desired). Harapan minimum (minimum expectation) yaitu serendah-rendahnya tingkat layanan yang dapat diterima (acceptable) atau yang masih di tolerir. Sementara ideal (desired) merupakan tingkat layanan perpustakaan yang secara pribadi sebenernya diinginkan atau diidealkan. Oleh karena itu, harapan ideal pemustaka tentu nilainya akan lebih besar daripada harapan minimum pemustaka.” (Fatmawati, 2012: 3).

Ketiga kategori teserbut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Kategori harapan minimum (minimum)
Memberkan informasi tentang harapan minimum pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan. 
2. Kategori harapan ideal (desired) 
Memberikan informasi tentang harapan yang idealnya diinginkan peumstaka terhadap layanan perpustakaan. Layanan yang mampu memenuhi atau melampaui (exceed) harapan yang diidealnya (desired) diinginkan pemustaka pasti akan membuat pemustaka puas. 
3. Kategori persepsi (perceived)
Memberikan informasi tentang kualitas layanan perpustakaan yang diterima oleh pemusta (Fatmawati, 2013: 228)
	Lebih lanjut menurut (Restuti, 2013: 205) “kualitas yang dianggap baik, apabila skor persepsi lebih tinggi dari harapan, dan sebaliknya, kualitas yang dianggap belum baik, apabila skor persepsi lebih rendah dari harapan”.
	Sejak tahun 2000, lebih dari 1.200 perpustakaan telah berpatisipasi dalam menggunakan metode LibQual+TM termasuk perpustakaan universitas dan perguruan tinggi serta ilmu perpustakaan kesehatan perpustakaan akademis hukum dan perpustakaan umum. LibQual+TM telah diperluas dengan berpartisipasi lembaga di Afrika, Asia, Australia dan Eropa. (Green, 2010: 12).
	Dimensi pengukuran dalam metode LibQual+TM  dari tahun ke tahun terus berkembang dan menyesuaikan perkembangan perpustakaan, dapat dilihat melalui table perubahan dimensi metode LibQual+TM  dari tahun ke tahun sebagai berikut:













Tabel 1. Perkembangan Dimensi LibQual+TM (Kyrillidou, 2009: 180)

	2000 (41 item)
	2001 (56 item)
	2002 (25 item)
	2003-2009 (22 item) 

	
	
	
	

	Affect of Service 
Library as Place
Reliability
Provision of Physical collections
Acces to Information
	Affect of Service 
Library as Place
Reliability
Self-Reliance
Acces to Information
	Service Affect
Library as Place
Personal Control 
Information Control 
	Service Affect
Library as Place
Information Control



	Pada penelitian ini akan menggunakan metode LibQual+TM dengan dimensi Affect of Service, Library as Place, Information Control. Lebih lanjut (Kyrillidou, 2009: 2) menjelaskan secara rinci tiga dimensi tersebut sebagai berikut:
1.	Service Affect
Merupakan pengukuran dimensi interpersonal layanan perpustakaan yang mencangkup aspek empati, ketanggapan, jaminan, kehandalan pustakawan.
2.  Information Control
Merupakan pengukuran kualitas layanan baik dari segi persepektif maupun akses informasi ke sumber daya. Selain bentuk pengukuran kontrol informasi yang di perpustakaan berupa kenyamanan, kemudahan navigasi ketepatan waktu, dan ketersedian peralatan.
 3. Library as Place
Merupakan pengukuran berupa lingkungan secara fisik yang dapat dirasakan baik dari segi pragmatis, sarana fasilitas perpustakaan, dan tanda-tanda/rambu di perpustakaan sebagai simbolis meliputi aspek perpustakaan sebagai tempat.

Adapun tujuan dari penerapan LibQual+TM sebagai berikut: 
a. Menumbuhkan budaya unggul dalam memberikan layanan perpustakaan   kepada para pemustaka.
b. Membantu perpustakaan dalam memahami persepsi dari layanan yang berkualitas.
c. Mengumpulkan dan mengartikan umpan balik yang diberikan pemustaka secara sistematis dari waktu ke waktu.
d. Menyediakan informasi penilaian yang sebanding.
e. Mengindentifikasi jenis-jenis layanan yang terbaik.
f. Meningkatkan kemampuan staf perpustakaan dalam menganalisis dan menafsirkan data (Green, 2010: 12).
Metode LibQual+TM mempunyai manfaat bagi pustakawan serta pemustaka, seperti yang dijelaskan (Fatmawati, 2013: 189) sebagai berikut:

1.  Pustakawan 
a. Pustakawan jadi mengetahui adanya prioritas permasalahan yang ada di perpustakaan yang segera memerlukan penanganan.
b. Pustakawan memperoleh gambaran tingkat produktivitas layanan yang telah dilakukannya selama ini.
c. Pustakawan mendapatkan data-data mengenai dimensi ataupun indikator apa saja dalam LibQual+TM yang dominan masih kurang optimal dan perlu perbaikan.
d. Pustakawan dapat menghasilkan bukti kajian sebagai bahan pertimbangan untuk mencari strategi dalam meningkatkan kualitas layanan perpustakaan.
e. Hasil penelitian LibQual+TM dapat sebagai bahan informasi yang penting bagi pustakawan untuk menuju pencapaian visi, misi, dan tujuan perpustakaan.
f. Memberikan kontribusi yang sangat berharga bagi pustakawan agar layanan yang dilakukan kepada pemustaka menjadi lebih baik.
g. Memberikan masukan kepada pustakawan untuk segera memperbaiki kualitas layanan agar tercapai kepuasan pemustaka.
2.  Pemustaka
Manfaat bagi pemustaka dapat memberikan kesempatan pemustaka untuk memberitahukan penilaian dimana layanan perpustakaan yang perlu perbaikan, sehingga perpustakaan dapat menanggapi dan mengelola harapan pemustaka.
2. Metode Penelitian 
Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang menyisihkan dan menentukan ubahan-ubahan dan kategori-kategori variabel (Idrus, 2009:21). Lebih lanjut menurut Arikunto (2010:27) penelitian kuantitatif banyak dituntut menggunakan angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap data tersebut, serta penampilan hasilnya.
Pendekatan penelitian ini menggunakan pendekatan survei, penelitian survei adalah penelitian yang berusaha memaparkan secara kuantitatif kecenderungan, sikap, atau opini dengan meneliti satu sampel dari populasi tersebut. (Creswell, 2016: 18). 
Metode dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif. “Penelitian deskriptif adalah desain penelitian yang disusun dalam rangka memberikan gambaran secara sistematis tentang informasi ilmiah yang berasal dari subyek atau obyek penelitian (Abdullah 2015: 30)”. Penelitian ini menggambaran kualitas pelayanan yang berada di ruangan layanan koleksi khusus di Perpustakaan Nasional Republik Indonesia.
Penelitian ini tidak menggunakan uji hipotesis, hal ini juga disebutkan Abdullah (2015: 30) “penelitian deskriptif tidak berupaya untuk menguji hubungan antar fakta, baik hubungan kolerasional maupun kausalitas.”
“Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karateristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2014: 80)”. Populasi pada penelitian ini adalah pengunjung atau pemustaka Perpustakaan Nasional Republik Indonesia yang menggunakan layanan perpustakaan koleksi khusus. 
Tabel 2. Kelompok Jumlah dan Populasi Koleksi Layanan Khusus Januari-Maret 2016
	Kelompok Populasi
	Jumlah

	Layanan Audiovisual 
Layanan Naskah Kuno 
Layanan Buku Langka 
Layanan Peta
Total
	1336
122
808
54
2.320 



Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. (Sugiyono, 2014: 81). Penelitian ini menggunakan rumus Slovin sebagai alat untuk mengihutung ukuran sampel karena jumlah populasi yang diketahui 2.320 responden. Lebih jelasnya, berikut rumus Slovin menurut Abdullah, (2015:237): 
n=
Dimana: 
 n = Ukuran sampel
 N = Ukuran populasi
e = Toleransi ketidak telitian dalam persen (%) (Tingkat kesalahan dalam sampling ini adalah 10% = 0,1).
Jika rumus Slovin dihitung, maka hasilnya:
n=
n=
n= 



Makin banyak jumlah sampel maka semakin baik, sehingga peneliti menetapkan sampel pada penelitian ini menjadi 100 orang. 
Sampel layanan koleksi khusus Perpustakaan Nasional Republik Indonesia
· Layanan Audiovisual = 1336/2320 x 100 =  58
· Layanan Naskah Kuno = 122/2320 x 100 = 5
· Layanan Buku Langka = 808/2320 x 100 = 35 
· Layanan Peta	    = 54/232x100     =   2  +
Jumlah total sampel yang diambil		   =   100 

Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan Accidental Sampling, sampel diambil secara kebetulan. Siapa saja yang secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel. (Sugiyono, 2014:85). Jadi, dalam penelitian ini peneliti datang ke Perpustakaan Nasional Republik Indonesia dan menyebarkan kuesioner ke pengguna perpustakaan yang kebetulan ada di ruang layanan koleksi khusus. Pengumpulan data dalam penelitian ini terdapat 2 teknik yaitu melalui Kuesioner, dan Observasi.
 Skala yang digunakan dalam penelitian ini menurut Thompson (2009: 10) yaitu berskala 1-9. Responden diminta untuk melakukan penilaian mereka pada skala angka satu sampai sembilan (1,2,3 = rendah, 4,5,6 = cukup puas, 7,8,9 = tinggi).
Tenik analisis dalam penelitian ini menggunakan rumus LibQual+TM sebagai berikut:
 
AG (Adequancy Gap) = Perceived (P) – Minimum (M)
SG (Superiority Gap) = Perceived (P) – Desired (D)
Adequancy Gap merupakan nilai selisih yang diperoleh dari persepsi (perceived) dikurangi harapan minimum. Jadi apabila AG itu bernilai positif, maka responden menunjukkan bahwa pemustaka cukup puas terhadap layanan yang diterimanya. Apabila AG bernilai negatif, maka responden merasa layanan yang diberikan tidak sesuai dengan standar yang mereka inginkan.
Superiority Gap merupakan nilai selisih yang diperoleh dari persepsi (perceived) dikurangi harapan yang diinginkan (Desired). Jadi apabila SG itu bernilai positif, maka responden menunjukkan bahwa layanan yang diberikan telah melebihi harapan sesungguhnya sehingga layanan dinilai baik. Apabila SG bernilai negatif, maka perpustakaan belum mampu memberikan layanan dengan kualitas unggul atau berada pada batas minimum standar yang mereka inginkan. Apabila skor SG bernilai negatif dan skor AG bernilai positif maka persepsi pengguna berada pada area zone tolerance. 
Langkah-langkah analisis data yang dilakukan dalam penelitian ini menurut (Fatmawati, 2013:233) adalah: 
1. Menghitung total skor persepsi (perceived), total skor harapan minimum (minimum), dan total skor harapan yang diinginkan (desired) untuk setiap butir item pertanyaan.
2. Menghitung skor rata-rata harapan minimum (minimum), harapan yang diinginkan (desired) dan persepsi (perceived).
3.  Membandingkan skor rata-rata harapan minimum, harapan yang diinginkan, dan persepsi. Hasil perbandingan ini menghasilkan gap score yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas layanan

3. Hasil dan Pembahasan 
Responden dalam penelitian ini merupakan pengguna layanan koleksi khusus di Perpustakaan Nasional Republik Indonesia. Identitas responden dalam penelitian ini dikelompokkan menurut pemakai layanan koleksi khusus di Perpustakaan Nasional Republik Indonesia. Pengelompokkan identitas responden menurut layanan dibagi menjadi empat layanan yaitu, layanan naskah kuno, layanan peta, layanan audio visual, layanan buku langkah. Untuk jumlah setiap kelompok responden dijelaskan dalam tabel sebagai berikut
Tabel 4. Identitas Responden menurut Jenis Layanan

	No.
	Jenis Layanan 
	 sampel

	1.
2.
3.
4.
	Naskah Kuno
Peta
Audio Visual 
Buku Langka
	5
2
58
35

	Total
	100



Pengujian kuesioner yang terdiri dari 20 pertanyaan yang mencangkup tiga dimensi kualitas layanan yaitu Affect of Service, Information of Control, Libarary as Place. Pengujian validitas dan realiabilitas dilakukan terhadap 30 responden. Uji validitas dilaksanakan dengan menggunakan alat bantu SPSS versi 16.0 dengan rumus korelasi bivarrate dan uji reliabilitas menggunakan Alpha Crobnach. Adapun ringkasan uji validitas sebagaimana data dalam tabel berikut ini: 

Tabel 5. Uji Validitas Harapan Minimum Service Affect
	No Item
	rxy
	rtabel 5% (30)
	Keterangan

	1
2
3
4
5
6
7
8
9
	0,870
0,901
0,878
0,795
0,808
0,778
0,903
0,821
0,779 
	0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
	Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid


Pada item harapan minimum dimensi Service Affect dapat disimpulkan bahwa item tersebut yang diajukan kepada responden dinyatakan valid dengan reliabilitas 0,946 > 0,70. 





Tabel 6. Uji Validitas Harapan Minimum Information of Control
	No Item
	rxy
	rtabel 5% (30)
	Keterangan

	10
11
12
13
14
15
	0,921 
0,824
0,793
0,900
0,884
0,874
	0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
	Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid


Pada item harapan minimum dimensi Information of Control dapat disimpulkan bahwa item tersebut yang diajukan kepada responden dinyatakan valid dengan reliabilitas 0,933 > 0,70.
Tabel 7. Uji Validitas Harapan Minimum Library as Place
	No Item
	rxy
	rtabel 5% (30)
	Keterangan

	16
17
18
19
20
	0,925
0,924
0,936
0,893
0,787
	0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
	Valid
Valid
Valid
Valid
Valid


Pada item harapan minimum dimensi library as Place dapat disimpulkan bahwa item tersebut yang diajukan kepada responden dinyatakan valid dengan reliabilitas 0,936 > 0,70.
Tabel 8. Uji Validitas Harapan Sesungguhnya (Harapan Ideal) Service Affect
	No Item
	rxy
	rtabel 5% (30)
	Keterangan

	1
2
3
4
5
6
7
8
9
	0,712
0,856
0,830
0,811
0,823
0,672
0,857
0,891
0,788
	0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
	Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid


Pada item harapan sesungguhnya dimensi Service Affect dapat disimpulkan bahwa item tersebut yang diajukan kepada responden dinyatakan valid dengan reliabilitas 0,926 > 0,70.




Tabel 9. Uji Validitas Harapan Sesungguhnya (Harapan Ideal) Information of Control
	No Item
	rxy
	rtabel 5% (30)
	Keterangan

	10
11
12
13
14
15
	0,926
0,836
0,764
0,858
0,857
0,896
	0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
	Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid


Pada item harapan sesungguhnya dimensi Information of Control dapat disimpulkan bahwa item tersebut yang diajukan kepada responden dinyatakan valid dengan reliabilitas 0,927 > 0,70.
Tabel 10. Uji Validitas Harapan Sesungguhnya (Harapan Ideal) Library as Place
	No Item
	rxy
	rtabel 5% (30)
	Keterangan

	16
17
18
19
20
	0,908
0,855
0,943
0,941
0,751
	0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
	Valid
Valid
Valid
Valid
Valid


Diolah berdasarkan hasil ouput SPSS 16, 28 Juli 2016
Pada item harapan sesungguhnya dimensi Library as Place dapat disimpulkan bahwa item tersebut yang diajukan kepada responden dinyatakan valid dengan reliabilitas 0,928 > 0,70.
Tabel 11.  Uji Validitas Persepsi Service Affect
	No Item
	rxy
	rtabel 5% (30)
	Keterangan

	1
2
3
4
5
6
7
8
9
	0,813
0,877
0,732
0,878
0,871
0,788
0,764
0,851
0,772
	0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
	Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid


Pada item persepsi dimensi Service Affect dapat disimpulkan bahwa item tersebut yang diajukan kepada responden dinyatakan valid dengan reliabilitas 0,937 > 0,70. 
 	    









Tabel 12.  Uji Validitas Persepsi Information of Control
	No Item
	rxy
	rtabel 5% (30)
	Keterangan

	10
11
12
13
14
15
	0,845
0,802
0,845
0,887
0,858
0,842
	0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
	Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid


Pada item persepsi dimensi Information of Control dapat disimpulkan bahwa item tersebut yang diajukan kepada responden dinyatakan valid dengan reliabilitas 0,919 > 0,70.
Tabel 13.  Uji Validitas Persepsi Library as Place
	No Item
	rxy
	rtabel 5% (30)
	Keterangan

	16
17
18
19
20
	0,859
0,797
0,410
0,765
0,689
	0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
	Valid
Valid
Valid
Valid
Valid


Diolah berdasarkan hasil ouput SPSS 16, 28 Juli 2016
Pada item persepsi dimensi Libarary as Place dapat disimpulkan bahwa item tersebut yang diajukan kepada responden dinyatakan valid dengan reliabilitas 0,750 > 0,70.
Analisis layanan secara umum diperoleh dengan menjumlahkan skor masing-masing kuesioner yaitu harapan minimum, harapan sebenarnya dan persepsi kemudian membaginya dengan butir pertanyaan untuk memperoleh rata-rata. 
Masing-masing dari harapan minimum, harapan sesungguhnya dan kenyataan yang diterima dibandingkan untuk memperoleh AG (Adequacy Gap) dan SG (Superiorty Gap) untuk mengetahui kualitas secara umum menurut pemustaka. Dengan menggunakan rumus: 
AG (Adequancy Gap) = Perceived (P) – Minimum (M)
SG (Superiority Gap) = Perceived (P) – Desired (D)
	Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada responden sebanyak 100 pemustaka yang terdiri dari 20 pertanyaan. Hasil penelitian ini membahas mengenai variabel-variabel yang menjadi indikator dalam kuesioner penelitian. Variabel tersebut dibagi menjadi 3 aspek yaitu Service Affect, Information of Control, Library as Place.
	Hasil perhitungan, diperoleh nilai rata-rata untuk persepsi responden sebesar 6.63 dikurangi nilai rata-rata harapan minimum sebesar 5.96 sehingga dapat ditemukan  AG  (Adequacy Gap) untuk kualitas layanan koleksi khusus sebesar 0.67.  Nilai SG (Superiorty Gap) diperoleh dari nilai persepsi sebesar 6.63 dikurangi harapan sesungguhnya layanan perpustakaan sebesar 6.83 dapat dihasilkan nilai SG sebesar -0.2. Seperti dapat dilihat pada tabel 14 dibawah ini.

	20 Butir Pertanyaan
	Persepsi 
	HM
	HI
	AG
	SG

	Rata-rata 
	6.63
	5,96
	6,83
	0.67
	-0.2


Tabel 14. Nilai Responden Terhadap Kualitas Layanan Koleksi Khusus
	
Berdasarkan nilai AG yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan koleksi khusus di Perpustakaan Nasional Republik Indonesia sudah memenuhi harapan minimum pemustaka dalam memberikan pelayanan. Penilaian berdasarkan SG diartikan perpustakaan belum mampu memberikan layanan yang unggul (superior) atau kualitas berada pada batas minimum standar layanan yang pemustaka inginkan. Hal ini sesuai dengan pendapat (Fatmawati, 2013: 234-235) Apabila AG skornya positif, maka layanan dapat memenuhi harapan minimum, pemustaka merasa “cukup puas” dengan layanan yang diberikan. Apabila skor SG negatif, maka layanan perpustakaan berada pada wilayah yang disebut batas toleransi (zone of tolerance). 
	Hasil penelitian semacam ini juga ditunjukkan dalam penelitian yang dilakukan oleh Wicaksono (2008:56) yang berjudul “Kualitas layanan Perpustakaan Pendidikan Nasional Berdasarkan Harapan dan Persepsi Anggota” yang menunjukkan pemustaka menilai cukup puas dalam pelayanan yang diberikan perpustakaan kepada pemustaka dengan menunjukkan nilai AG sebesar 0,47.
Analisis berdasarakan dimensi kualitas layanan perpustakaan merupakan analisis kualitas layanan terhadap tiga dimensi kualitas layanan yang tercangkup dalam metode LibQual+TM .Tiga dimensi kualitas layanan perpustakaan tersebut adalah: 
1. Service Affect yang berjumlah sembilan item pertanyaan.
2. Information of Control yang berjumlah enam item pertanyaan.
3. Library as Place yang berjumlah lima item pertanyaan. 
Untuk mengetahui tingkat kualitas layanan perpustakaan dari setiap dimensi kualitas layanan tersebut dengan menjumlah skor total masing-masing dimensi, kemudian menghitung rata-rata dari harapan minimum, harapan sesungguhnya, dan perespsi pemustaka. Masing-masing dimensi tersebar dalam sub indikator berupa pertanyaan. Hasil perhitungan dapat digambarkan sebagai berikut:





Tabel 15. Nilai Rata-rata Variabel Layanan Perpustakaan
	Variabel Kualitas Layanan
	Nilai Rata-Rata
	Nilai

	
	Persepsi
	HM 
	HI
	AG
	SG

	Service Affect
Information of Control
Library as Place
	6.39
6.72
6.98
	5.83
5.97
1.15 
	6.73
6.83
7.02 
	0.56
0.75
5.83
	-0.34
-0.11
-0.04



	Berdasarkan tabel diatas, nilai persepsi untuk variabel Service Affect adalah sebesar 6,39, nilai harapan minimum untuk variabel Service Affect adalah sebesar 5,83 dan pada nilai harapan sesungguhnya (desired) menunjukkan nilai sebesar 6,73. Hasil dari penilaian Service Affect menunjukkan bahwa AG mendapat skor sebesar 0,56 dan nilai SG sebesar -0,34. Dapat disimpulkan bahwa pada layanan perpustakaan berdasarkan variabel Service Affect berada dalam wilayah toleransi (zone of tolerance) artinya secara umum layanan ini sesuai dengan harapan minimum pemustaka atau kualitas layanan menurut pemustaka dianggap cukup puas. Hal ini sesuai dengan pernyataan menurut Kyrillidou dalam Fatmawati (2013: 230) bahwa “zone of tolerance is difference between the desired ratting and the minimally acceptable”. Maksudnya adalah zona toleransi perbedaan antara harapan yang diinginkan dan harapan minimum yang diterima. Penilaian yang terkait dalam variabel ini adalah sikap dan kemampuan pustakawan dalam memberikan layanan yang dinilai baik dan melebihi harapan minimum responden. Hal ini dapat dilihat dari keramahan pustakawan terhadap pemustaka serta sikap pustakawan yang sigap menanggapi pertanyaan pemustaka. 
	Penilaian yang kedua untuk variabel Information of Control, persepsi mendapat nilai sebesar 6,72, nilai harapan minimum menunjukkan angka 5,97, serta nilai harapan sesungguhnya mendapat nilai sebesar 6,83. Hasil dari penilaian ini menunjukkan nilai AG sebesar 0,75 dan nilai SG menunjukkan angka -0,11. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berdasarkan variabel Information of Control yaitu ketersediaan koleksi dan kenyamanan terhadap sistem layanan yang dinilai cukup puas dan melebihi harapan minimum responden. Hal ini sesuai dengan pernyataan pendapat (Fatmawati, 2013: 234-235) Apabila AG skornya positif, maka layanan dapat memenuhi harapan minimum, pemustaka merasa “cukup puas” dengan layanan yang diberikan. Apabila skor SG negative, maka layanan perpustakaan berada pada wilayah yang disebut batas toleransi (zone of tolerance).
	Berdasarkan tabel di atas penilaian ketiga untuk variabel Library as Place nilai persepsi sebesar mendapat skor 6,98 nilai harapan minimum untuk variabel Library as Place adalah sebesar 1,15  dan nilai harapan sesungguhnya (desired) menunjukkan nilai sebesar 7,02. Hasil dari penilaian Library as Place menunjukkan bahwa AG mendapat skor sebesar 5,83 dan nilai SG sebesar -0,04.  Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berdasarkan variabel Library as Place yaitu kenyamanan terhadap ruang layanan serta kebersihan layanan yang dinilai baik dan melebihi harapan minimum responden. Hal ini ditunjukkan dari ketiga variabel, nilai variabel Library as Place yang paling tinggi.  Hal ini sesuai dengan pendapat (Fatmawati, 2013: 234-235) Apabila AG skornya positif, maka layanan dapat memenuhi harapan minimum, pemustaka merasa “cukup puas” dengan layanan yang diberikan. Apabila skor SG negative, maka layanan perpustakaan berada pada wilayah yang disebut batas toleransi (zone of tolerance).
Untuk memberikan analisis yang lebih mendalam terhadap tiga dimensi kualitas yang ada di layanan koleksi khusus di Perpustakaan Nasional Republik Indonesia, maka akan digambarkan bagaimana hasil jawaban responden terhadap setiap butir pertanyaan yang mewakili tiga dimensi kualitas layanan. 

Tabel 16. Skor Rata-Rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya, Persepsi, Nilai AG dan SG Nilai Rata-rata Butir Peratanyaan 
	Pertanyaan 
	Nilai Rata-Rata
	Nilai

	
	Persepsi 
	HM
	HI
	AG
	SG

	Service Affect
Information of Control
Library as Place
	2,87 
2,01
2,06
	2,64
1,79
1,83
	3,03 
2,05
2,04
	0,23
0,21
0,23
	-0,16
-0,04
0,02



Berdasarkan tabel diatas, nilai persepsi untuk pertanyaan Service Affect mendapat skor nilai 2,87 pada nilai harapan minimum mendapat skor 2,64 pada nilai harapan sesungguhnya (desired) menunjukkan nilai sebesar 3,03. Hasil dari penilaian rata-rata butir pertanyaan Service Affect menunjukkan bahwa AG mendapat skor sebesar 0,23 dan nilai SG sebesar -0,16. Hasil ini mendeskripsikan bahwa pemustaka pada pertanyaan Service Affect menunjukkan penilaian cukup puas pada pelayanan yang diberikan. Hasil ini sesuai berdasarkan pengamatan yang dilakukan peneliti yang menunjukkan bahwa sikap pustakawan dalam memberikan pelayanan di layanan koleksi khusus menunjukkan keramahan yang baik. 
Hal ini sesuai dengan pendapat (Fatmawati, 2013: 234-235) Apabila AG skornya positif, maka layanan dapat memenuhi harapan minimum, pemustaka merasa “cukup puas” dengan layanan yang diberikan. Apabila skor SG negative, maka layanan perpustakaan berada pada wilayah yang disebut batas toleransi (zone of tolerance).
Pada pertanyaan Information of Control nilai persepsi untuk pertanyaan Information of Control mendapat skor nilai 2,01 pada nilai harapan minimum mendapat skor 1,79 pada nilai harapan sesungguhnya (desired) menunjukkan nilai sebesar 2,05. Hasil dari penilaian rata-rata butir pertanyaan Information of Control menunjukkan bahwa AG mendapat skor sebesar 0,21 dan nilai SG sebesar -0,04. Hasil ini mendeskripsikan bahwa pemustaka pada pertanyaan Information of Control menunjukkan penilaian cukup puas pada pelayanan yang diberikan. Hasil ini sesuai berdasarkan pengamatan yang dilakukan peneliti yang menunjukkan bahwa kenyamanan pemustaka terhadap sistem layanan tertutup di layanan koleksi khusus sudah berjalan dengan baik. 
Hal ini sesuai dengan pendapat (Fatmawati, 2013: 234-235) Apabila AG skornya positif, maka layanan dapat memenuhi harapan minimum, pemustaka merasa “cukup puas” dengan layanan yang diberikan. Apabila skor SG negative, maka layanan perpustakaan berada pada wilayah yang disebut batas toleransi (zone of tolerance).
Pada pertanyaan Library as Place nilai persepsi untuk pertanyaan mendapat skor nilai 2,06 pada nilai harapan minimum mendapat skor 1,83 pada nilai harapan sesungguhnya (desired) menunjukkan nilai sebesar 2,04. Hasil dari penilaian rata-rata butir pertanyaan Library as Place menunjukkan bahwa AG mendapat skor sebesar 0,23 dan nilai SG sebesar 0,02. Hasil ini mendeskripsikan bahwa pemustaka pada pertanyaan Library as Place menunjukkan penilaian cukup puas pada pelayanan yang diberikan. Hasil ini sesuai berdasarkan pengamatan yang dilakukan peneliti yang menunjukkan bahwa di ruang layanan koleksi khusus terlihat rapih dan bersih. 
 Hal ini sesuai dengan pendapat (Fatmawati, 2013:234) Apabila AG skornya positif, maka layanan dapat memenuhi harapan minimum, pemustaka merasa “cukup puas” dengan layanan yang diberikan. Apabila skor SG positif, menunjukkan bahwa layanan perpustakaan melebihi harapan pemustaka, hal ini berarti pemustaka “sangat puas” dengan layanan yang diberikan.
Berdasarkan sampel yang diambil dari koleksi khusus pada layanan naskah kuno sebanyak lima responden bahwa kualitas layanan naskah kuno pemustaka merasa cukup puas dengan layanan yang diberikan kepada pemustaka, hal ini dapat dilihat dari data berdasarkan tabel 17 yang terlihat dibawah ini bahwa dari ketiga variabel yang terdiri dari Service affect, Information Control, dan Library as Place mendapat nilai AG positif.












Tabel 17. Skor Rata-Rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya, Persepsi, Nilai AG dan SG Layanan Naskah Kuno
	Variabel Kualitas Layanan
	Nilai Rata-Rata
	Nilai

	
	Persepsi
	HM
	HI
	AG
	SG

	Service Affect
Information of Control
Library as Place
	5,68
7,36
8
	5,67
6,3
2,8
	6.69
7,63
1,6 
	0.01
1
5.2
	-1,01
-0,27
6,4


	
Berdasarkan tabel diatas variabel Service Affect pada persepsi pemustaka mendapat angka sebesar 5,68 pada harapan minimum mendapat angka sebesar 5,67 dan harapan sesungguhnya (desired) mendapat skor 6,69. Hasil penilaian menunjukkan nilai AG sebesar 0,01 dan nilai SG menunjukkan sebesar -1,01. Hal ini mendeskripsikan bahwa pemustaka variabel Service Affect dengan penilaian cukup puas. Hasil ini sesuai pengamatan peneliti lakukan bahwa pustakawan layanan naskah kuno tidak membedakan pemustaka baik dari luar negeri maupun dalam negeri. 
	 Penilaian kedua pada variabel Information of Control pada persepsi pemustaka mendapat skor 7,63 selanjutnya pada harapan minimum mendapat angka 6,3 dan harapan sesungguhnya (desired) mendapat angka sebesar 7,36. Hasil penilaian menunjukkan nilai AG sebesar 1 dan nilai SG menunjukkan sebesar -0,27. Hal ini mendeskripsikan bahwa pemustaka variabel Information of Control dengan penilaian cukup puas. Berdasarkan hasil pengamatan peneliti lakukan bahwa pustawakan mampu memenuhi kebutuhan informasi pemustaka dengan waktu kurang dari lima menit. 
Pada penilaian kedua variabel tersebut pemustaka merasa cukup puas, hal ini sesuai dengan pendapat (Fatmawati, 2013: 234-235) Apabila AG skornya positif, maka layanan dapat memenuhi harapan minimum, pemustaka merasa “cukup puas” dengan layanan yang diberikan. Apabila skor SG negative, maka layanan perpustakaan berada pada wilayah yang disebut batas toleransi (zone of tolerance).
Pada penilaian ketiga terhadap variabel Library as Place pada persepsi pemustaka mendapat skor 8 selanjutnya pada harapan minimum mendapat angka 2,8 dan harapan sesungguhnya (desired) mendapat angka sebesar 1,6. Hasil penilaian menunjukkan nilai AG sebesar 5,2 dan nilai SG menunjukkan sebesar 6,4. Hal ini mendeskripsikan bahwa pemustaka variabel Library as Place dengan penilaian sangat baik. Hasil ini sesuai dengan pengamatan yang dilakukan peneliti bahwa ruang layanan naskah kuno memiliki ruang yang dapat menginspirasi dalam belajar dan berdiskusi dengan bentuk meja seperti meja rapat yang dapat digunakan untuk pemustaka. 
Hal ini sesuai dengan pendapat (Fatmawati, 2013:234) Apabila AG skornya positif, maka layanan dapat memenuhi harapan minimum, pemustaka merasa “cukup puas” dengan layanan yang diberikan. Apabila skor SG positif, menunjukkan bahwa layanan perpustakaan melebihi harapan pemustaka, hal ini berarti pemustaka “sangat puas” dengan layanan yang diberikan.
Berdasarkan sampel yang diambil dari koleksi khusus pada layanan peta sebanyak dua responden bahwa kualitas layanan peta pemustaka merasa cukup puas dengan layanan yang diberikan kepada pemustaka, hal ini dapat dilihat dari data berdasarkan tabel 4.16 bahwa dari kedua variabel yang terdiri dari Service affect, Library as Place mendapat nilai AG positif.
	Pada varibel Information Control pemustaka belum merasa cukup puas dengan layanan yang diberikan pemustaka dengan nilai AG negative, terlihat dari tabel 18 dibawah ini.

Tabel 18. Skor Rata-Rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya, Persepsi, Nilai AG dan SG Layanan Peta
	Variabel Kualitas Layanan
	Nilai Rata-Rata
	Nilai

	
	Persepsi
	HM
	HI
	AG
	SG

	Service Affect
Information of Control
Library as Place
	5,88
5,75
7,4
	5,83
5,83
5,7
	6.72
6,83
8,2
	0,05
-0,83
1,7
	-0,84
-1,08
-0,8



Berdasarkan tabel diatas variabel Service Affect pada persepsi pemustaka mendapat skor 5,88 selanjutnya pada harapan minimum mendapat angka 5,83 dan harapan sesungguhnya (desired) mendapat angka sebesar 6,72. Hasil penilaian menunjukkan nilai AG sebesar 0,05 dan nilai SG menunjukkan sebesar –0,84. Hal ini mendeskripsikan bahwa pemustaka variabel Service Affect dengan penilaian cukup puas.  Hasil ini sesuai pengamatan peneliti lakukan yang menunjukkan bahwa pustakawan layanan peta memiliki keramahan terhadap setiap pemustaka. 
 Penilaian tersebut ini sesuai dengan pendapat (Fatmawati, 2013:234-235) Apabila AG skornya positif, maka layanan dapat memenuhi harapan minimum, pemustaka merasa “cukup puas” dengan layanan yang diberikan. Apabila skor SG negative, maka layanan perpustakaan berada pada wilayah yang disebut batas toleransi (zone of tolerance).
Penilaian kedua pada variabel Information of Control pada persepsi pemustaka mendapat skor 5,75 selanjutnya pada harapan minimum mendapat angka 5,83 dan harapan sesungguhnya (desired) mendapat angka sebesar 6,83. Hasil penilaian menunjukkan nilai AG sebesar -0,83 dan nilai SG menunjukkan sebesar -1,08. Hal ini mendeskripsikan bahwa pemustaka variabel Information of Control belum mampu memenuhi harapan minimum serta belum mampu memenuhi harapan sesungguhnya pemustaka. Hasil ini sesuai berdasarkan pengamatan peneliti bahwa di layanan peta kurang terdapatnya rambu-rambu atau tata tertib.
Hal ini sesuai dengan pernyataan (Famawati, 2013:234) bahwa apabila AG skornya negative, maka menunjukkan bahwa layanan perpustakaan dipresepsikan belum memenuhi harapan minimum pemustaka dan apabila nilai SG skornya negative, maka hal ini berarti kualitas layanan perpustakaannya berada pada wilayah yang disebut dengan “batas toleransi (zone of tolerance).
Penilaian ketiga pada variabel Library as Place pada persepsi pemustaka mendapat skor 7,4 selanjutnya pada harapan minimum mendapat angka 5,7 dan harapan sesungguhnya (desired) mendapat angka sebesar 8,2. Hasil penilaian menunjukkan nilai AG sebesar 1,7 dan nilai SG menunjukkan sebesar –0,8. Hal ini mendeskripsikan bahwa pemustaka variabel Library as Place dengan penilaian cukup puas. Berdasarkan pengamatan peneliti bahwa ruang layanan peta terilihat dalam kondisi rapih.
Penilaian tersebut ini sesuai dengan pendapat (Fatmawati, 2013:234-235) Apabila AG skornya positif, maka layanan dapat memenuhi harapan minimum, pemustaka merasa “cukup puas” dengan layanan yang diberikan. Apabila skor SG negative, maka layanan perpustakaan berada pada wilayah yang disebut batas toleransi (zone of tolerance). 
Berdasarkan sampel yang diambil dari koleksi khusus pada layanan buku langkah sebanyak tiga puluh lima responden bahwa kualitas layanan buku langkah pemustaka merasa cukup puas dengan layanan yang diberikan kepada pemustaka, hal ini dapat dilihat dari data berdasarkan tabel 4.17 bawah ini, dari ketiga variabel yang terdiri dari Service affect, Information Control, dan Library as Place mendapat nilai AG positif. 
	Pada kedua variabel pemustaka merasa sangat puas dengan nilai SG menunjukkan nilai positif, kedua variabel tersebut yaitu variabel Information Control dan Library as Place yang terlihat pada tabel 19 dibawah ini. 

Tabel 19. Skor Rata-Rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya, Persepsi, Nilai AG dan SG Layanan Buku Langkah 
	Variabel Kualitas Layanan
	Nilai Rata-Rata
	Nilai

	
	Persepsi
	HM
	HI
	AG
	SG

	Service Affect
Information of Control
Library as Place
	6,41
6,69
7,03
	5,68
5,68
5,99
	6,65
6,63
6,96
	0,73
1,01
1,04
	-0,24
0,06
0,07


 
Berdasarkan tabel diatas variabel Service Affect pada harapan minimum mendapat angka sebesar 5,68 selanjutnya pada harapan sesungguhnya (desired) mendapat skor 6,65 dan persepsi pemutaka mendapat angka sebesar 6,41. Hasil penilaian menunjukkan nilai AG sebesar 0,73 dan nilai SG menunjukkan sebesar –0,24. Hal ini mendeskripsikan bahwa pemustaka variabel Service Affect dengan penilaian cukup puas. Berdasarkan hasil pengamatan peneliti bahwa pustakawan di layanan buku langka tanggap melihat kesulitan pemustaka seperti terlihat pemustaka sulit untuk menginput data ke komputer, pustakawan dengan tanggap membantu pemustaka tersebut. 
 Penilaian tersebut ini sesuai dengan pendapat (Fatmawati, 2013:234-235) Apabila AG skornya positif, maka layanan dapat memenuhi harapan minimum, pemustaka merasa “cukup puas” dengan layanan yang diberikan. Apabila skor SG negative, maka layanan perpustakaan berada pada wilayah yang disebut batas toleransi (zone of tolerance).
Penilaian kedua pada variabel Information of Control pada harapan minimum mendapat angka sebesar 5,68 selanjutnya pada harapan sesungguhnya (desired) mendapat skor 6,63 dan persepsi pemutaka mendapat angka sebesar 6,69. Hasil penilaian menunjukkan nilai AG sebesar 1,06 dan nilai SG menunjukkan sebesar 0,06. Hal ini mendeskripsikan bahwa pemustaka variabel Information of Control dengan penilaian sangat puas. Hal ini sesuai dengan pengamatan peneliti bahwa di layanan buku langka pustakawan memenuhi kebutuhan pemustaka dalam waktu lima menit. 
Pada penilaian ketiga terhadap variabel Library as Place pemustaka merasa sangat puas terhadap layanan yang diberikan. Hal ini dapat dilihat pada harapan minimum mendapat angka sebesar 5,99 selanjutnya pada harapan sesungguhnya (desired) mendapat skor 6,96 dan persepsi pemutaka mendapat angka sebesar 7,03. Hasil penilaian menunjukkan nilai AG sebesar 1,04 dan nilai SG menunjukkan sebesar 0,07. Hal ini mendeskripsikan bahwa pemustaka variabel Library as Place dengan penilaian sangat baik. 
Berdasarakan hasil pengamatan yang dilakukan peneliti bahwa layanan buku langka memiliki ruang layanan yang cukup tenang serta lantai ruangan di lapisi oleh karpet sehingga pemustaka tidak merasa terganngu dalam suara-suara pemustaka lain yang berjalan. 
Penilaian kedua variabel Information of Control dan Library as Place ini sesuai dengan pendapat (Fatmawati, 2013:234) Apabila AG skornya positif, maka layanan dapat memenuhi harapan minimum, pemustaka merasa “cukup puas” dengan layanan yang diberikan. Apabila skor SG positif, menunjukkan bahwa layanan perpustakaan melebihi harapan pemustaka, hal ini berarti pemustaka “sangat puas” dengan layanan yang diberikan.
Berdasarkan sampel yang diambil dari koleksi khusus pada layanan audio visual sebanyak lima puluh delapan responden bahwa kualitas layanan audio visual pemustaka merasa cukup puas dengan layanan yang diberikan kepada pemustaka, hal ini dapat dilihat dari data berdasarkan tabel 20 dibawah ini, dari ketiga variabel yang terdiri dari Service affect, Information Control, dan Library as Place mendapat nilai AG positif. 
Tabel 20. Skor Rata-Rata Harapan Minimum, Harapan Sesungguhnya, Persepsi, Nilai AG dan SG Audio Visual 
	Variabel Kualitas Layanan
	Nilai Rata-Rata
	Nilai

	
	Persepsi
	HM
	HI
	AG
	SG

	Service Affect
Information of Control
Library as Place
	6,36
6,71
6,83
	5,86
6,11
6,17
	6,69
6,88
6,89
	0,5
0,6
0,66
	-0,33
-0,17
-0,06



Berdasarkan tabel diatas variabel Service Affect pada harapan minimum mendapat angka sebesar 5,86 selanjutnya pada harapan sesungguhnya (desired) mendapat skor 6,69 dan persepsi pemutaka mendapat angka sebesar 6,36. Hasil penilaian menunjukkan nilai AG sebesar 0,5 dan nilai SG menunjukkan sebesar –0,33. Hal ini mendeskripsikan bahwa pemustaka variabel Service Affect dengan penilaian cukup puas. Berdasarkan hasil pengamatan penelit lakukan bahwa pustakawan mampu berbicara kepada pemustaka dengan bahasa baik dan benar. 
Penilaian kedua pada variabel Information of Control pada harapan minimum mendapat angka sebesar 6,11 selanjutnya pada harapan sesungguhnya (desired) mendapat skor 6,88 dan persepsi pemutaka mendapat angka sebesar 6,71. Hasil penilaian menunjukkan nilai AG sebesar 0,6 dan nilai SG menunjukkan sebesar -0,17. Hal ini mendeskripsikan bahwa pemustaka variabel Information of Control dengan penilaian cukup puas. Hal ini sesuai dengan pengamatan peneliti bahwa pustawakan mampu memenuhi kebutuhan pemustaka dengan waktu lima menit. 
Penilaian ketiga pada variabel Library as Place harapan minimum mendapat angka sebesar 6,17 selanjutnya pada harapan sesungguhnya (desired) mendapat skor 6,89 dan persepsi pemutaka mendapat angka sebesar 6,83. Hasil penilaian menunjukkan nilai AG sebesar 0,66 dan nilai SG menunjukkan sebesar –0.06. Hal ini mendeskripsikan bahwa pemustaka variabel Library as Place dengan penilaian cukup puas. 
Berdasarakan hasil pengamatan yang dilakukan peneliti bahwa layanan buku langka memiliki ruang layanan yang cukup tenang serta lantai ruangan di lapisi oleh karpet sehingga pemustaka tidak merasa terganngu dalam suara-suara pemustaka lain yang berjalan serta tersedianya sarana alat komunikasi yang menghubungkan pustakawan dengan pemustaka.  
Penilaian dari ketiga variabel tersebut sudah sesuai dengan pendapat (Fatmawati, 2013:234-235) Apabila AG skornya positif, maka layanan dapat memenuhi harapan minimum, pemustaka merasa “cukup puas” dengan layanan yang diberikan. Apabila skor SG negative, maka layanan perpustakaan berada pada wilayah yang disebut batas toleransi (zone of tolerance).
4. Simpulan
Bedasarkan hasil analisis dan pembahasan, kualitas layanan koleksi khusus di Perpustakaan Nasional Republik Indonesia secara umum berdasarkan tiga dimensi yaitu Service Affect, Information of Control dan Library as Place dinilai sudah cukup puas oleh pemustaka dengan nilai persepsi sebesar 6,63, nilai harapan minimum sebesar 5,96, nilai harapan sesungguhnya (desired) sebesar 6,83, dengan hasil nilai AG sebesar 0,67 dan SG -0,2. Pemustaka menyatakan cukup puas dengan layanan koleksi khusus karena layanan yang diberikan masih berada dalam batas zone of tolerance. 
Pada penilaian variabel, nilai Service Affect pada skor persepsi mendapat angka 6,39, nilai harapan minimum sebesar 5,83, nilai harapan sesungguhnya (desired)  sebesar 6,73, dengan hasil AG sebesar 0,56 dan SG -0,34. Nilai Information of Control nilai persepsi mendapat skor 6,72, nilai harapan minimum sebesar 5,97, nilai harapan sesungguhnya (desired) sebesar 6,83, dengan hasil nilai AG sebesar 0,75 dan SG -0,11. Nilai library as Place merupakan dimensi yang mendapat nilai skor paling tinggi diantara dimensi-dimensi lainnya dengan mendapat skor persepsi 6,98 harapan minimum 1,15, harapan sesungguhnya (desired) 7,02, dengan hasil nilai AG sebesar 5,83 dan SG -0,04. Pada variabel ini pemustaka menilai fasilitas yang terdapat di ruang layanan koleksi khusus sudah cukup memadai dan suasana ruang yang cukup tenang dan nyaman. 
Pada penilaian butir pertanyaan pemustaka menilai sangat puas pada pertanyaan Library as dengan skor nilai persepsi 2,06, nilai harapan minimum 1,83, nilai harapan sesungguhnya (desired)  2,04, dengan hasil nilai AG sebesar 0,23 dan nilai SG mendapat skor sebesar 0,02
Berdasarkan kelompok jenis layanan koleksi khusus dimensi Information of Control mendapat nilai AG negative yaitu pada layanan peta dengan nilai skor -0,83. Pada dimensi ini layanan peta belum mampu memenuhi harapan minimum pemustaka. Hal ini dikatakan layanan tersebut belum cukup puas dalam memberikan pelayanan kepada pemustaka. 
Pada penilaian jenis layanan pemustaka merasa sangat puas dengan dimensi Library as Place, layanan tersebut terdapat pada layanan naskah kuno dan layanan buku langka dengan nilai AG dan SG menunjukkan nilai positif. 
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