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RINGKASAN

Aprilia Yusli Handini, 2018lnovasi Layanan Referensi Perpustakaan Berbasis
Live Chat Dr. Alfi Haris Wanto, M.AP., MMG, dars. Darmono, M.Si168Hal
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Penelitian ini dilakukan atas dasar perkembangaitommerce
(perdaganga elektronik) yang melahirkan aplikalsve chat Aplikasi live chat
pada awal mulanya digunakan untuk layanan pendukung dalam bisnis jual beli toko
online Di tahun 2017, Perpustakaan Universitas Negeri Malang menerapkan
layananlive chatsebagai pendukigniayanan referensi. Cara kerja yang digunakan
sama yaitu dengan menyematkan ruang obrolan kedalkipsite perpustakaan
yang nantinya dapat digunakan pemustaka untuk mengajukan pertanyaan. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana pendegeranive chatdi
Perpustakaan Universitas Negeri Malang.

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan pendekatan
deskriptif. Adapun fokus dalam penelitian ini mengacu pada penerapan léyanan
chatsebagai layanan referensi di Pesfakaan Universitas Negeri Malang. Fokus
fokus tersebut diantaranya adalaiumechat, missed chats & offline ssages,
first response time dan user satisfaction.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapiae chat sebagai
pendukung layanan referndi UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang
dikatakan baik meskipun belum optimal. Layahea chatmerupakan wadah yang
disediakan pihak Perpustakaan Universitas Negeri Malang untuk menampung
pertanyaan terkait layanan informasi mulai dari layanaferensi, layanan
keanggotaan, layanan serial, dan sebagainya. Pelayanan dilakukan pada jam
operasional perpustakaan yaitu pukul 0816000WIB. Pelayanan dilakukan oleh
satu admin yang merupakan seorang dosen dan staff TI Perpustakaan Universitas
Negeri Malang. Jika ada pesan masuk diatas jam operasionabftlisne, maka
pesan tidak dibalas oleh admi@ffline massageterjadi apabila admin sedang
mengajar, sholat, dan rapat. Faktor pendukung dalam layanan ini adalah kemudahan
akses dan aplikasi yang digakan tidak berbayar. Sedangkan faktor
penghambatnya adalah kurangnya admin dan sumber daya manusia (SDM).

Kata Kunci: Live Chat, Layanan Perpustakaan, Layanan Referensi Virtual
Layanan Pengguna, Perpustakaan Perguruan Tinggi
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SUMMARY

Aprilia Yusli Handini, 2018,Innovation of Library Reference Service Based
Live Chat. Dr. Alfi Haris Wanto, M.AP., MMG, damrs. Darmono, M.Si168Hal
+ XV.

This study was conducted based on the developmentcoimenerce
(electronic commerce), which raised live chatlaagion. Live chat application at
the early was used for support services in the business of buying and selling of
online store. In 2017, the Library of the State University of Malang implemented
live chat as a reference service support. How it workshwasmbedding a chat
room into the library's website that could be used by readers to ask questions. The
purpose of this study was to determine the implementation of live chat services at
the Library of State University of Malang.

This study used qualitatvresearch with descriptive approach. The focus in
this study referred to the application of live chat as reference services at the Library
of State University of Malang. Those study focuses were the chat volume, missed
chats and offline messages, firsspense time and user satisfaction.

The results of this study indicated that the implementation of live chat as a
support reference service by Library of State University of Malang could be said to
be good, even though was not optimal. Live chat servicawasvice that provided
by the Library of State University of Malang to accommodate questions related to
information about service reference, membership services, serial service, and so on.
The services performed on operating hours of the library wai@a0n-16.0GQpm.
Services performed by an admin who was a lecturer and Library IT staff of State
University of Malang. If there was an incoming message on the operating hours and
offline, the message was not returned by the admin. Offline messages occurred
when the admin was teaching, prayer, and meetings. Supporting factors in these
services was the ease of access and use applications that was free. While the
inhibiting factor was the lack of admin and human resources.

Keywords: Live Chat, Library Services, Virtual Reference Services User
Services, Academic Library
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar belakang

Perguruan tinggi sebagai salah satu lembaga pendidikan memerlukan
berbagai unsur termasuk sarana dan prasarana guna menunjang proses belajar
dan mengajar. Salah satu sarana penunjang yang memiliki peran dalam seb
lembaga pendidikan adalah perpustakaan. Keberadaan perpustakaan mampu
memenuhi kebutuhan informasi bagi seluruh sivitas akademika yang berada di
lingkungan perguruan tinggi.

BerdasarkanUndangUndang Republik Indonesia Nomor 43 Tahun
2007 Pasal 3 Temg Perpustakaan, dinyatakan bahwa fungsi perpustakaan
sebagai wahana pendidikan, penelitian, pelestarian, informasi dan rekreasi
untuk meningkatkan kecerdasan dan keberdayaan bangsa. Dengan fungsi
informasi yang dimiliki oleh perpustakaan, maka perpustakaaus didukung
oleh layananlayananyang dapat mempermudg@emustakadalam pencarian
informasi yang dibutuhkan.

Pada masa ini, dunia kepustakawanan sedang mengalami masa transisi
yang sangat besar dilihat dari sisi koleksi, sumber daya manusia (SDM), da
fasilitas fisik perpustakaan. Perubahan ini merupakan penyesuaian kebutuhan
pemustaka dan permasalat@@rmasalahan yang terjadi pada saat ini. Perilaku
pencari informasi yang sebagian besar mahasiswa telah mengalami pergeseran.
Salah satu faktor pengabnya adalah karakteristik pemustaka, khususnya

mahasiswa sebagai generasi digital atau disgigital native Generasi muda



tidak melihat internet sebagai teknologi, melainkan sebagai bagian kehidupan.
Menurut OCLC (2005) dalam Zuntriana (2010: @)asnberbagai survei yang
dilakukan oleh OCLC, terbukti mereka lebih memilih, memulai proses
pencarian informasi dengan mesin pencari dibandingkan dengan sumber
informasi lainnya, termak perpustakaan dan pustakawan.

Perkembangansistemlayanansepertiperahtanmobile layaranonling
dan jejaring sosiaierupakan dasar perubahan sistem layanan informasi yang
diselenggarakan perpustakaan, yakni dari sistem konvensional menuju ke
sistem elektronik. Perubahan sistem layanan informasi tersebut juga berdampak
pada layanan referensWidyawan (2012 10) mengatakan bahwa perubahan
layanan referensi sebagai dampak kemajuan teknologi komputer dan
telekomunikasi akan berpengaruh pada sistem layanan, perilaku pengguna,
sumbersumber referensi, dan infrasttuk perpustkaan

Teknologiinformasi memungkinkan kita mengakses sumber informasi
yang berada di luar perpustakaan dengan memberikan cara yang lebih mudah.
Menurut Almah (2013:13) awal pelayanan referensi maya diluncurkan pada
pertengahan 198én, terutama oleh pewstakaan akademis dan medis yang
disediakan melalui surel (surat elektronik). Penerapan awal ini berdasarkan dua
alasan, pertama untuk memperpanjang jam layanan bahwa pertanyaan dapat
dikirimkan ke meja referensi, dan untuk menggali potensi jaringan kayang
pada waktu itu menggunakan teknologi baru.

Pelayanan referensi secara digital adalah sebuah pelayanan pada

perpustakaan yang dilakukan secardine dengan media komputer untuk



kegiatan berkomunikasi. Di samping itu, pelayanan referensi secaed dkgih

lebih cepat jika diimbangi dengan adanya kemampuan sumber daya manusia
dibidang teknologi informasi. Menurut Maryulisman (2016: 113) bentuk
bentuk pelayanannya dapat berupa \\i@bforms(2) Email (3) Chat using
application

Pelayanan referensi bextis online harus diimbangi dengan pustakawan
referensi yang handal, terampil dan cekagar dapat memenuhi kebutuhan
informasi pengguna, baik secara langsung (bertatap muka) maupun tidak
langsung, seperti melalemail chatting telepon, danfaksimile Dalam
keadaan seperti ini, pustakawan referensi akan memainkan perannya sebagai
navigator yang akan menemani dan membimbing pemustaka untuk
mendapatkan sumber informasi.

Perkembangarelectronic commercetau disingkate-commercedi
Indonesia melahirkaaplikasilive chatsebagai fitur pendukung dalam layanan
e-commerceAplikasi live chatjugamuncul karena marakny@nat commerce
di tahun 2017 ini Chat commercadalah fiturchat messagingang ada di
dalam sebuatvebsiteuntuk membantu para pelanggan yenpaikan keluhan
atau sekedar bertanya mengenai informasi yang ada di dadhsitetersebut
sampai akhirnya melakukan pembeli@hat commerceendiri bertujuan untuk
meningkatkarconversion ratelari suatue-commerce

Menurut Charlton (2013) dalam &l Consumers Prefer Live Chat for
Customer Service: Statsahwa setidaknya ada sekitar 73% konsumen akan

lebih puas ketika merekaertanya mengenai sebuah produk gésa melalui



live chat.Jumlah tersebut berbanding 61% jika dijawab melalui email d&n 44
melalui teleponBerdasarkan hasil survei tersebut, kita dapat mengetahui bahwa
saat ini aplikasi sangat diterima oleh masyarakat untuk digunakan dalam hal
pelayanan produk atau jasa.

Perpustakaan Universitas Negeri Malang merupakan Perpustakaan
Perguuan Tinggidi Malang yangpertama menerapkan aplikdise chatpada
layanan referensinyaDibandingkan dengative chatyang diterapkan oleh
perpustakaan lain, Perpustakaan Universitas Negeri Malang lebih unggul dalam
hal menjawab pertanyaan pengguna.dgenaanlive chat dalam layanan
referensi ini juga sebagai wadah untuk menampung saran, masukan dan kritik
untuk perpustakaan tanpa harus melalui birokrasi yang rumit.

Berdasarkarwawancara yang dilakukan dengan Bapak Safii selaku
admin yang menjabat sel@adT UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang
mengatakan bahwa alasan penggunaan aplikasthatadalah inisiatif beliau
dengan tujuan dapat menjangkau seluruh pengguna dalam pemenuhan
kebutuhan informasiny&ebijkan dan SOP tertulis terkait layanam chatini
memang belum ada, tetapi layanan ini merupakan turunan dari RENSTRA
(Rencana Strategis) jangka pendek yang dibuat di dalam kepemimpinan Bapak
Djoko Saryono selaku kepala perpustakaan.

Sebelumadanyalive chat perpustakaan tidak menggunakayanan
online, telepon dan faksimili untuk pendukung layanan referBestanyaan
pertanyaan yang masuk hanya dari mahasiswa Universitas Negeri Malang

dengan cara menemui langsung petugas perpustakaan (wawancara dengan



Bapak Safii, Rabu 4 Oktober 2017Aplikasi live chatyang dipilih adalah
tawk.to, pemilihan ini berdasarkan (1) Kemudahan dalam hal instalasi aplikasi,
(2) Dapat memantau pengunjung situs web seceah time (3) Dapat
menyesuaikamwidgetsesuai dengan yang diinginkan dan (4) Aplikasifige
(tidak berbayar).

Layanariive chat onlinesesuai dengan jam buka perpustakaan. Apabila
offlinemaka pengguna dapat meninggalkan pesan dengan mengisi nama beserta
pesan yang akan disampaikan. Selanjutnya, admin akan membalas apabila
sudahonline Penggunaaative chatdi UPT Perpustakaan Universitas Negeri
Malang terhitung sejak 13 Maret 2017. Berdasarkan data yang diolah penulis,
sudah ada 913 pesan yang masuk selama bulan Maret hingga bulan Oktober.
Dari jumlah tersebut, 1 pengguna menyatakanktidaka, 23 pengguna
menyatakan suka dan sisanya memilih netral mengenai kepuasan yang
dirasakan. Pengguna dapat memlilke/dislike yang dilambangkan dengan
bent uk 6j empol tangano, hasi l netr al
menekan keduanydike/dislike).

Manfaat yang diperoleh pengguna dengan memanfaatkan apiMeasi
chatini adalah (1) kemudahan akses, yakni pengguna mendaksehatdi
website UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang. Pertanyaan dikirim
denganchatting secara langsung dengadmin; (2) kerelevanan informasi,
pengguna sudah pasti mendapatkan informasi yang relevan karena admin
merupakan petugas perpustakaan; (3) hemat waktu dan biaya, pengguna tidak

harus datang ke perpustakaan dan aplikasi tidak berbayar.



Berdasarkan hdial yang telah dipaparkan diatas, penulis ingin
mengetahui lebih lanjut bagaimana pengimplementasian aplikasichat
sebagai layanan referensi di Perpustakaan Universitas Negeri Malang dengan

juduli Il novasi Layanan Ref er dinesChabPer pust ake

B. Perumusanmasalah
Sehubungan dengan latar belakang yang telah dipaparkan, terdapat dua
rumusan masalah, yaitu:
1. Bagaimanakah penggunadime chat sebagai layanan referensi di UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Malang?
2. Apa sajakah faktor pendorong daenghambat penggunadive chat

sebagai layanan referensi di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang?

C. Tujuan penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan, tujuan dari
penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Mendeskripsikan penggunadine chat sebagai layanan referensi di UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Malang.
2. Mendeskripsikan faktor penghambat dan pendorong pengglivearhat

sebagai layanan referensi di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang.

D. Kontribusi penelitian
Dari penelitiam yang telah dilaksanakan, diharapkan dapat memberikan
kontribusi baik secara akademis maupun praktis bagi ik yang

bersangkutan. Adapun kontribusi petih yang ingin dicapai yaitu:



1. Akademis
Diharapkan dapat dijadikan masukan atau referenskaitya ilmiah atau
penelitianrpenelitian lainnya. Selain itu, sebagai wujud sumbangsih kepada
keilmuan perpustakaan dan khususnya dalam peningkatkan layanan
perpustakaan.
2. Praktis
a. Bagi Peneliti
Dari penelitian ini, diharapkan dapat menambah wawasan fienel
perihal penggunaan aplikdsie chatdalam layanan referensi.
b. Bagi Instansi
Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat memberikan masukan kepada
instansi terkait dalam hal peningkatan layanan.
c. Bagi Masyarakat
Diharapkan dari hasil penelitian ini, masgkat lebih puas dengan
pelayanan yang diberikan pihak UPT Perpustakaan Universitas Negeri
Malang melaluiive chat.
E. Sistematika penulisan
Pada penelitian skripsi ini untuk mengetahui garis besar yang
dideskripsikan, maka dapat dilihat dalam sistematikanlgahasan yang
merupakan susunan keseluruhan skripsi secara singkat:

BAB | . PENDAHULUAN



BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

Memuat tentang latar belakang penelitian, rumusan masalah
penelitian, tujuan penelitian, kontribusi penelitian serta
sistematika penulisan penelitian yang dilakukan.

TINJAUAN PUSTAKA

Menguraikan tentang tinjauan pustaka dari penelitian yang
dilakukan. Tinjauan pustaka merupakan uraian yang relevan
sesuai dengan permasalahan yang akan diteliti.

METODE PENELITIAN

Menguraikan tentang jenis penelitifokus penelitian, lokasi
dan situs penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data,
instrument penelitian, keabsahan data, dan teknik analisis data
yang digunakan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Menguraikan hasil penelitian yang meliputi penyajian data
aralisis data yang diperoleh selama penelitian yang merupakan

jawaban dari rumusan masalah.

PENUTUP

Menyajikan kesimpulan dari pembahasan yang ada secara
keseluruhan disertai sargaran yang diperlukan sehubungan
dengan kesimpulan pembahasan danelitian yang telah

dilakukan.






BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu
Sebagai bahan perbandingan dengan penelitian terdahulu dalam

penelitian yang peneliti lakukan, peneliti mencoba menemukan dokumen yang
berkaitan dengan topik atau tema peraiit Adapun pangkalan data yang
digunakan dalam pencarian dokumen adalah Proquest dan Google Scholar.
Beberapa kata kunci yang digunakan untuk melakukan pencarian dokumen
yaitu live chat libraries live chat customer serviaganlive chat for virtual
reference Penggunative chatpada layanan perpustakaan masih terbilang hal
baru di Indonesia, hal ini berbanding terbalik dengan perpustakaan di luar
negeri yang sudah lama mengadolpge chat sebagai pendukung layanan
perpustakaan. Maka dari itu, keterbatadokumen dari karya ilmiah Indonsia
tentandive chatmasih belum ad@erikut beberapa hasil penelitian terdahulu
yang peneliti temukan dan rangkum:
1. A Systematic Review of Research On Live Chat Service

Penelitian ini dilakukan oleh Miriam L. Mattesonbsgai Assistant

Professor Kent State University School of Library and Information

Science Jennifer Salamon sebadaioject Coordinator for the National

Digital Newspaper Program in Ohio at the Ohio Historical Sogiefgn

Lindy Brewster sebagauote Andyst at the Timken Compar{2011).

Penelitian ini mensintesakan literaditeratur yang membahas tentang

perkembangan layanan obrolahdtting. Literatur dibatasi tahun 1995

10
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2010. Pada penelitian ini memfokuskan penelitian menjadi 6 kategori,
yakni: parameter layanan; pengguna; proses tanya jawab; respon; pegawai
dan pelatihan; tujuan.

Chat Reference Evaluation: A Framework of Perspectives and Measures
Penelitian ini dilakukan olehili Luo (2007) dariSchool of Library and
Information Science, Sans® State University, San Jose, California, USA
Penelitianini membahas pandangan holisténtang evaluasi pelayanan
referensi melalui obrolancatting dan untuk menyarankan kerangka
kerja yang dapat membantu praktisi mengevaluasi layanan referensi dala
banyak konteks.

To Chat Or Not to Chdt Taking Anothet.ook at Virtual Reference: Part

I

Penelitian ini dilakukan oleh Steve Coffman sebagaie President,
Bussiness Developmemian Linda Arret sebagdiibrary Consultant
(2004). Penelitian ini menjesaan perkembangan layanan referensi virtual
mulai dari cara konvensional dengan cara datang ke perpustakaan hingga
penggunaan obrolarch{atting sebagai media layanan referensi virtual.
Penelitian ini juga mengemukakan kekurangan layanan virtual berbasis

obrolan, tidak hanya kelebihannya.



Tabel 1 Penelitian terdahulu

Judul, Penulis,

Metode

Linda Arret

kekurangannya

No. Tahun Penelitian Fokus Temuan Persamaan Gap
1 | A Systematic Review| Kualitatif/ | Parameter Peneliti mmpelajari 1. Penggunaan | Mengkaji ulang penelitian
of Research On Live | deskriptif | layanan; aspek layanan obrolan| layanan obrolan | tentang live chat mulai
Chat Serviceleh pengguna; mulai dari tahun 1995 | (chatting dalam | dari tahun 1995 dan
Matteson, dkk (2011) proses tanya pelayanan perkembangannya sampi
jawab; respon; referensi tahun 2010
pegawai dan 2. respon sebaga
pelatihan; salah atu yang
tujuan. menjadi ukuran
penelitian
2 Chat Reference Kualitatif/ | General review| Mengevaluasi layanan| Memberikan Penelitian ini memberikar
Evaluation: A deskrptif | tentang obrolan dan pandangan masukan dan saran kepa
Framework of perspektif menyarankan kerangkd tentang layanan | praktisi dengan melihat
Perspectives and layanan kerja yang bisa referensi dari praktik layanan referensi
Measuresleh Luo, referensi membantu praktisi bentuk berbasis obrolan
Lili (2007) obrolan referensi dalam konvensional (chatting dan alat bantu
berbagai konteks hingga berbasis | yang dapat digunakan
online dalam mengembangkan
layanan obrolan
3 | To Chat Or Not to Kualitatif/ | Fenomena Mengambil pandangan Membahasan Tidak hanya
ChatTaking Anater | deskriptif | perkembangan lain tentang layanan | tentang layanan | menggambarkan
Look at Virtual layanan referensi virtual. referensi virtual | kelebihan layanan
Reference: Part bleh referensi Membahas tidak hanys referensi virtual
Steve Coffman & virtual kelebihan tetapi

Sumber : Hasil olahan peneliti, 2018

A)
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B. Perpustakaan
1. Perpustakaan Perguruan Tinggi

Perpustakaan perguruan tinggi saat ini sangat erat kaitannyandenga
kebutuhan mahasiswa di lingkungan perguruan tinggi. Perkembangan
pendidikan saat ini menuntut peranan perpustakaan perguruan tinggi
sebagai salah satkomponen dalam menunjang kksesan kegiatan
pembelajaran. Definisi perpustakaan pergurun tinggi adakibagai
berikut:

Perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan yang bersama

sama unit kerja lainnya yang bertugas untuk membantu perguruan

tinggi dalam melaksanakan program tri dharma perguruan tinggi

(pendidikan, penelitian dan pengabdian kepada anakgt) melalui

pelayanan informasi yang meliputi; pengumpulan informasi,

pengolahan informasi, pemanfaatan informasi, penyebarluasan

informasi, dan pemeliharaan/ pelestarian informasi (Saleh, 2011:

1.17).

Definisi lain terkait perpustakaan perguruan gingenurut Sulistye
Basuki (20112.17) ialah perpustakaan yang terdapat pada perguruan tinggi,
badan bawahannya maupun lembaga yang berafiliasi dengan perguruan
tinggi, dengan tujuan utama membantu perguruan tinggi mencapai
tujuannya. Selain itu, perpukgan perguruan tinggi adalah yang berada di
suatu perguruan tinggi maupun institut yang berfungsi melaksanakan Tri
Dharma perguruan tinggi, yang penggunanya adalah sivitas akademika
maupun masyarakat perguruan tinggi yang terdiri atas para staf pengajar

(dosen), mahasiswa, peneliti, dan mereka yang terlibat dimd&kgiatan

akademik (Sutarn®006:46)
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Berdasarkan beberapa definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa
perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan yang berada di
lingkungan perguruan tinggiang memiliki tugas yang sama yakni terkait
dengan program Tri Dharma Perguruan Tinggi dengan cara mengumpulkan,
mengolah hingga menyebarluaskan informasi kepada seluruh warga yang
ada di lingkup perguruan tinggi.

Tujuan Perpustakaan Perguruan Tinggi

Perpustakaan perguruan tinggi sebagai sarana pemenuhan kebutuhan
informasi bagi masyarakat akademis diharapkan mampu membentuk dan
mengembangkan pola pikir masyarakat akademis yang berkegiatan
meneliti, dan penelitian sebagai suatu kegiatan yang penting,ggahin
tujuan daripada perpustakaan perguruan tinggi dapat tercapai dengan baik.
MenurutDarwanto(2015:5) mengatakan bahwa:

a. Dharma pertama yaitu pendidikan dan pengajaran dilaksanakan
dengan cara mengumpulkan, mengolah, menyimpan, menyajikan
dan menyebarlskan informasi bagi mahasiswa dan dosen
sesuai dengan kurikulum yang berlaku

b. Dharma kedua vyaitu penelitian melalui penyediaan bahan
perpustakan baik primer maupun sekunder mutakhir sebagai
bahan untuk melakukan penelitian

c. Dharma ketiga yaitu pengabdian kela masyarakat
diselenggarakan melalui kegiatan mengumpulkan, mengolah,
menyimpan, menyajikan dan menyebarluaskan informasi bagi
masyarakat

Berdasarkan pemaparan diatgserpustakaan perguruan tinggi
adalah sarana atau tempat pemenuhan kebutuhan infopmagguna.

Untuk memenuhi kebutuhan informasi penggunguan perpustakaan

perguruan tinggi adalah memberikan layanan baik jasa maupun informasi
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yang mutakhir dan sesuai dengan kebutuhan sivitas akademika sehingga
dapat mendukung proses belajar mengajajar amampu dalam
mengembangkan pola pikir yang selaras dengan Tri Dharma Peguruan

Tinggi.

. Tugas Perpustakaan Perguruan Tinggi

Adapun tugas perpustakaan perguruan tinggi menDastvanto
(2015:6) sebagai berikut:

a. Mengikuti perkembangan kurikulum serta pdikhan dan
menyediakan bahamahan yang dibutuhkan untuk pengajaran.

b. Menyediakan koleksi yang dibutuhkan untuk menyelesaikan
tugastugas dalam rangka studinya.

c. Mengikuti perkembangan mengenai prograragram penelitian
yang diselenggarakan di lingkungarerguruan tinggi dan
induknya dan berusaha menyediakan literatur ilmiah dan bahan
lain yang diperlukan bagi para peneliti.

d. Memutakhirkan koleksi dengan mengikuti terbitarbitan yang
baik berupa tercetak maupun digital.

e. Menyediakan fasilitas, memungkinkgremustaka mengakses
perpustakaan lain maupun pangkatamgkalan data melalui
jaringan local maupun global dalam rangka pemenuhan
kebutuhan informasi yang diperluka

Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa tugas daripada
perpustakaan perguruan tinggingat kompleks mulai dari penyediaan
koleksi sebagai sumber informasi yang mutakhir hingga menyediakan
fasilitas yang mendukung pemustaka dalam temu kembali informasi dan
melayani baik jasa dan sumber informasi sehingga dapat mewujudkan Tri
Dharma Perguruahinggi. Dengan dilaksanakannya Tri Dharma Perguruan
Tinggi, maka perguruan tinggi tersebut dikatakan baik mulai dari program

pendidikannya, eksistensinya dan juga sumber informasinya.
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C. Kualitas Layanan
1. Pengertian Kualitas Layanan

Layanan perpustakaan meakpn merupakan semua kegiatan yang
ditujukan untuk menyiapkan segala sarana (fisik dan non fisik) yang
mempermudah perolehan informasi atau bahan pustaka yang dibutuhkan
pengguna perpustakaan. Layanan perpustakaandiaegkan oleh pihak
perpustakaan has memperhatikan kualitas layanan yang iberikan untuk
pengguna perpustakaan.

Menurut Tjiptono (208: 62 menyatakan bahwa kualitas layanan
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan untuk memenuhi keinginan konsum@edangkan menurut
Purnama (2006:38) mendefinisikan bahwa kualitas layanan sebagai suatu
tahapan kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian atas
kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan pengguna.

Dari penjelasan diatas maka dapat disimpulkan balayanan
perpustakaan harus memiliki kualitas layanan yang baik. Dengan adanya
kualitas layanan yang baik, maka layanan yang diberikan oleh perpustakaan
sesuai dengan keinginan pengguna perpustakaan dalam pemenuhan
kebutuhan informasinya.

Kualitas layanamenurut Tjiptono (2008: 71) dipengaruhi oleh dua
faktor yaitu expected servic&lan perceived serviceExpected service
merupakan jika layanan yang diterima lebih rendah daripada yang

diharapkan, sehingga kualitas layanan dianggap buruk. Sedangkan
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perceivel servicebentuk kualitas layanan yang dianggap baik, sesuai
dengan yang diharapkan atau bahkan melebihi harapan dari konsumen,
maka kualitas layanan dapat dikatakan sebagai kualitas yang ideal.

Menurut Qalyubi (2007: 215) kualitas layanan perpustakaan
memiliki dua aspek diantaranya:

a. Functional quality artinya perpustakaan dengan fungsinya
sebagai sumber informasi perlu melengkapi koleksi secara terus
menerus dan terbaru.

b. Technical quality artinya perpustakaan perlu memiliki sumber
daya tenaga dengan Hifikasi teknis yang baik,
mengaplikasikan akses teknologi informasi yang relevan dan
menunjukkan sikap melayani dan trampil dalam melakukannya.

2. Dimensi Kualitas Layanan

Dalam dimensi kualitas layanan biasanya digunakan dua jenis
dimensi, yaitu dimensi SB&VQUAL dan LibQual™. Dimensi kualitas
layanan SERVQUAL biasa menggunakan lima dimensi kualitas layanan
yang dikemukakan oleh Achmad (2012: 91) antara lain:

a. Tangibleg(bukti fisik)
Dimensi ini berkitan dengan fasilitias fisik, perlengkapan yang
digunakan perusahaan, serta penampilan karyawannya.
Memberikan layanan yang terbaik kepada pengguna,
perpustakaan merupakan sarana dan prasarana berupa (1)
gedung/ruang yang terdiri dari ruang koleksi, ruang untuk
pengguna, dan ruang untuk petugas perpustakagoer@jotan
yang meliputi rak buku, meja kursi untuk petugas, almari,
katalog, meja peminjaman; (3) peralatan yang meliputi
komputer, alat baca mikro; (4) sumber daya manusia dan (5)
biaya.

b. Reliability (kehandalan)
Dimensi ini tentang kemampuan untuk memkeami layanan
yang dijanjikan secara akurat dan tidak membuat kesalahan
sejak awal serta menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu
yang disepakati. Menurut Rahayuningsih (2007: 86) memiliki
pengetahuan yang luas apat diajak berbicara mengenai berbagai
macam pgetahuan yang luas diajak berbicara mengenai
berbagai macam topik layanan dilakukan dengan benar dan
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kesesuaian sistem layanan dengan luas ruangan. Indicator
indikator kualitas pelayanan perpustakaan pada kehandalan
yaitu: ketepatan waktu layanan, sesuanlah petugas dengan
kondisi perpustakaan (sistem layanan yang diterapkan,
waktu/jam buka layanan, banyaknya jenis layanan),
pengetahuan petugas perpustakaan, kelengkapan koleksi dan
kemutakhiran koleksi.

c. Responsivenegdaya tanggap)
Dimensi ini berkaita dengan kesedian dan kemampuan para
petugas untuk membantu para pengguna dan memberi jasa
secara cepat. Untuk dapat memperoleh layanan seseorang dapat
memperoleh sesuatu sesuai dengan yang dibutuhkan. Indikator
indikator pada kualitas layanan perpustakaaaa daya tanggap
yaitu: kecepatan dalam melakukan layanan peminjaman,
pengembalian buku, kesediaan petugas menanggapi pertanyaan
pengguna.

d. Assurancdjaminan
Dimensi ini berisikan bahwa petugas selalu bersiap sopan dan
menguasai pengetahuan dan ketridganp yang dibutuhkan
sehingga pengguna menaruh kepercayaan penuh kepada
perusahaan/perpustakaan. Kemampuan dan kemauan untuk
melayani orang lain dengan ramabh, baik, sopan, teliti dan tekun,
berpenampilan menyenangkan sehingga pengguna tidak segan
bertanyadan minta tolong. Indikatendikator kualitas layanan
perpustakaan yaitu: kesopanan petugas, ketelitian, keramahan
petugas dan kemudahan mendapatkan layanan.

e. Emphaty(empati)
Dimensi ini berisikan mengenai perusahaan/perpustakaan sangat
peduli dan bersedi memberikan perhatian secara individu
kepada para pengguna. Rahayuningsih (2007: 86) empati
merupakan kemampuan petugas untuk bergaul sehingga
pengguna merasa diperhatikan. Indikatatikator pada empati
ini diantaranya: perhatian petugas terhadap peraygdan
tanggapan petugas terhadap keluhan.

Sedangkan untuk yang menggunakan dimensi Lid®dbiasa
menggunakan empat dimensi. Menurut Roszkowski, dkk dalam Fatmawati
(2013: 166) mengatakan bahwa instrument atau dimensi Lib®ual
tersebut ialah:

a. Affect of Serviceyaitu kemampuan, sikap dan mentalitas
pustakawan dalam melayani pengguna.
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b. Library as Placeyaitu perpustakaan dianggap sebagai sebuah
tempat yang mempunyai kemampuan untuk menampilkan
sesuatu secara nyata berupa fasilitas fisik.

c. Personal Controlyaitu konsep yang membuat pengguna dapat
melakukan sendiri apa yang diinginkan dalam mencari informasi
tanpa bantuan pustakawan.

d. Information Accessyaitu menyangkut tentang ketersediaan
bahan perpustakaan yang memadai, kekuatan koleksi/bahan
pustaka yanglimiliki, cakupan isi/ruang lingkup, aktualisasi,
bimbingan pengguna, maupun tingkat kecepatan waktu akses
informasi di perpustakaan.

D. Layanan Perpustakaan
1. Pengertian Layanan Perpustakaan

Pada dasarnya, setiap perpustakaan pasti memiliki beberapa
layanan Layanan yang dimiliki bertujuan untuk memberikan kepuasan
terhadap pemustaka dalam hal pemenuhan kebutuhan informasinya.
Menurut Saleh (2011:4.3) layanan perpustakaan adalah aktivitas
perpustakaan dalam memberikan jasa layanan kepada pemustaka,
khususng anggota perpustakaan. Sedangkan menurut Sutarno {(B2)6:
layanan perpustakaan adalah pemberian informasi dan fasilitas kepada
pengguna dengan tujuan membantu menemukan literatur atau informasi
yang dibutuhkan.

Dalam perpustakaan harus mempunyai Keagialayanan yang
memperhatikan asas layanan. Menurut Darmono (2I8%): asas layanan
tersebut adalah:

a. Layanan selalu berorientasi kepada kebutuhan dan kepentingan

pemakai perpustakaan.

b. Layanan diberikan atas dasar keseragaman, keadilan, merata dan

memandag pemakai perpustakaan sebagai kesatuan yang
menyeluruh dan tidak dipandang secara individual.



20

c. Layanan perpustakaan dilandasi dengan tata aturan yang jelas
dengan tujuan untuk mengoptimalkan fungsi ayanan, peraturan
perpustakaan perlu didukung oleh senmitzak agar layanan
perpustakaan dapat berjalan dengan baik.

d. Layanan dilaksanakan dengan mempertimbangkan faktor
kecepatan, ketepatan, dan kemudahan dengan didukung oleh
administrasi yang baik.

Berdasarkan paparan diatas, dapat disimpulkan bahwa setiap
pempustakaan harus menyediakan jasa layanan dengan tujuan memenuhi
kebutuhan informasi pemustakanya. Layanan perpustakaan juga harus
disesuaikan dengan asas layanan yang diharapkan dapat mengoptimalkan
pelayanan yang diberikan kepada pemustaka.

2. KonseplLayanan Pengguna

Layanan peggunamerupakan media penting bagi para pengelola
perpustakaan untuk memberikan kemudahan kepada pemakai dalam
memperoleh informasi yang mereka inginkan dan butuhkéenurut
Stewart (2016: 214) perkembangan konsep layanan penggutah ada
sebagai berikut:

APrior to computerization the primary means of obtaining

information was for users to visit the physical library and gain

access to print or microform matatiwith the help of a librarian.

With the advent of computer technology aethted networking

systems, accessittformation is now readily available onlire.

Dari pemaparan diada dapat diartikan bahwa sebelum
komputerisasi, sarana untuk memperoleh informasi yaitu dengan datang
langsung ke perpustakaan dan mendapatkan aksesnasio melalui

bantuan seorang pustakawan. Dengan munculnya teknologi komputer,

akses informasi bisa didapatkan secarine
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Layanan yang baik merupakan asset penting dalam dunia pelayanan
perpustakaan. Menurut Sumiati (2011: 6.1) Pelayanagguamamemiliki
konsep bahwa dengan mengerti dan memenuhi kebutuhggypemaka
perpustakaan dapat meningkatkan kualitas layanannya, meningkatkan
permintaan layanan dan membangun reputasi yang pada akhirnya akan
membantu membangun kelanggengan pemakai dan merupakaangan
besar bagi penyelenggaraan berbagai program perpustakaan.

Berdasarkan pemaparan terkait konsep layanan pengguna diatas,
dapat disimpulkan bahwa layanan penggymga dapat memberikan
bantuan kepada pgguna untukneningkatkan kepuasan mereka &etdp
pelayanan yang diberikan oleh perpustak#al.ini didasarkan layanan
pengguna adalah layanan yang sering berinteraksi langsung dengan
pengguna sehingga akan mempengaruhi penilaian pengguna terhadap
layanan yang dimiliki perpustakaan.

3. Jenisjenis Layanan Pengguna

Untuk menunjang tujuan yang ingin dicapai, masimaging
perpustakaan menyelenggarakan berbagai macam kegiatan layanan
perpustakaan. Jenrjenis layanan pengguna perpustakaan mer@untiati
(2011: 6.D) adalah sebagai berikut:

a. Layanan Ruan@aca

Perpustakaan menyediakan ruang baca bagi pemakai untuk

membaca berbagai macam koleksi yang ada di perpustakaan.

Layanan ini disediakan untuk mengantisipasi pembaca yang tidak

dapat atau tidak ingin meminjam koleksi, tetapi hanya butuh untuk

membacebaca di perpustakaan.
b. Layanan Sirkulasi



22

Dalam layanan ini, pemakai yang sudah menjadi anggota
perpustakaan dapat meminjam, mengembalikan dan memperpanjang
peminjaman bahan pustaka yang masih dibutuhkan.

. Layanan Referensi

Layanan ini disediakan untuk memibarpemakai dalam mencari
informasi melalui berbagai sumber informasi referensi yang memuat
informasi teknis dan uraian singkat, seperti kamus, ensiklopedia,
buku pegangan, direktori, almanac, dan sebagainya.

. Layanan Akses Internet

Beberapa perpustakaan mgediakan akses penelusuran ke
pangkalan datanline Di sampig penelusuran kiatabase online
dengan adanya layanan akses internet, pemakai dapat mencari
informasi apa saja baik yang bersifat ilmiah maupun hiburan.

. Layanan Koleksi Audiovisual (AV)

Dengansemakin berkembangnya jenis bahan pustaka sebagai akibat
dari perkembangan teknologi informasi, kini banyak perpustakaan
yang memiliki koleksi audiovisual seperti microfis, microfilm, kaset
video dan CD/DVD ROM. Biasanya perpustakaan menyediakan
ruang khuas AV karena untuk membaca koleksi AV diperlukan alat
baca khusus.

Layanan Fotokopi

Layanan ini disediakan agar pemakai yang tidak dapat atau tidak
ingin  meminjam koleksi tersebut dibawa pulang dapat
memfotokopinya di perpustakaan. Layanan ini juga dapat
meningkatkan keterpakaian koleksi yang tidak dapat dipinjamkan.

. Layanan Penelusuran Literatur

Pemakai yang sedang mencari informasi mengenai suatu subjek
dapat meminta bantuan pustakawan untuk mencarinya dari berbagai
sumber, baik sumber informasi yang atigperpustakaan maupun
luar perpustakaan.

. Layanan Pendidikan Pemakai

Layanan ini disediakan untuk membimbing pemakai baru dalam
menggunakan seluruh fasilitas, sumber informasi, serta mengetahui
peraturan dan tata tertib yang ada di perpustakaan.

Layanan hformasi Kilat

Layanan ini diberikan dengan tujuan agar pemakai dapat mengikuti
perkembangan ilmu pengetahuan sesuai dengan bidangnya melalui
pengiriman daftar isi jurnal terbaru. Biasanya diterapkan di
perpustakaan khusus.

Layanan Penyebaran Informasireleksi

Seperti halnya pada layanan informasi kilat, layanan ini juga
diselenggarakan dengan tujuan agar dapat mengikuti perkembangan
ilmu pengetahuan sesuai dengan bidangnya. Ini dilakukan dengan
cara menyebarkan informasi terseleksi dari berbagai sumber
informasi yang terkait dengan bidang minat pemakai.

. Layanan Pembuatan Paket Informasi



23

Layanan ini diberikan perpustakaan bagi pemakai yang sedang

membutuhkan informasi lengkap mengenai suatu subjek. Biasanya

bahanbahan yang dikumpulkan berupa artikel ataj atau daftar

buku mengenai subjek yang dicari tersebut.

I. Layanan Peminjaman Antarperpustakaan

Layanan perpustakaan semacam ini diadakan berdasarkan

kesepakatan  kerjasama  antarperpustakaan  untuk  dapat

meminjamkan koleksi kepada pemakai yang terdaftaagselsalah

satu anggota perpustakaan dari perpustakaan tersebut.

Berdasarkan macamacam layanan perpustakaan yang telah
dipaparkan diatas, tidak semua perpustakaan memiliki layanan yang sama
satu sama lainPerbedaan tersebut merupakaunikan atau cirkhas
tertentu dalam memberikan layanan. Layanan yang ada di setiap
perpustakaan, disesuaikan dengamdisi dan kebutuhan pemustaka.
setiap perpustakaan juga memiliki bermagaacam layanan agar
pelayanan lebih optimal dan sesuai dengan kebutuhan pémnudtagan

adanya perkembangan teknologi informasi, diharapkan layanan

perpustakaan lebih cepat, tepat d&arat dalam memberikan layanan.

E. Layanan Referensi
1. Pengertian Layanan Referensi
Perkembangan teknologi saat ini memungkinkan setiap individu

dapat magakses informasi dengan mudah. Walaupun demikian, banyak
informasi yang tersedia menyebakan sebagian pemustaka mendapatkan
informasi yang tidak sesuai dengan kebutuhannya. Hal ini dapat dipahami
karena informasi yang ada tidak semuanya berkualitas. Qien itu,
dibutuhkan keterampilan khusus untuk dapat mengakses informasi dengan

tepat.



24

Perpustakaan merupakan salah satu tempat yang tepat untuk
mendapatkan informasi yang berkualitas. Di dalam perpustakaan tersedia
layanan yang memberikan fasilitas &sisi untuk mengidentifikas
sumber informasi berupa cetaan elektronik yang relevan dan sesuai
dengan kebutuhan informasi, asistensi, dan instruksi, baik formal maupun
informal untuk mengoptimalkan pemanfaatan layanan yang tersedia pada
perpustakaan. Bgustakaan pun memberi informasi yang up to date dan
faktual setiap saat dibutuhkan seperti layanan referéhrsisétyawan:
2012:63).

MenurutPrytherch(2005:587) kata referensi ataaferenceberarti
suatu petunjuk yang menunjuk kepada suatu dokumen ddta lain.
Definisi lain dari kata referensi yaitu petunjuk untuk menemukan informasi
spesifik yang disebutkan di dalam suatu teks. Summerhill (1993) di dalam
Cassel and Hiremath (2009:19) memberi definisi sederhana bahwa
layanan referensi adalah faisis yang menghubungkan pencari informasi
dengan informasi yang mereka butuhkan.

Wolfe, Naylor, & Drueke (2010109 mengatakan bahwa sejalan
dengan perkembangan teknologi informasi dan komunikasi, layanan
referensi mengalami perkembangan dengan memaafaatiedia
komunikasi seperti surat elektron#kifrail), percakapan onlinelatting),
pesan instan melalui intern@tgtant messagedan juga pesan teks melalui

telepon selular.
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2. Fungsi Layanan Referensi
Pada umumnya layanan referensi pada setiag jegpustakaan
mempunyai tujuaryang sama yaitu memberikan pelayanan yang baik dan
efisien kepada pemakperpustakaarMenurut Nugrahini (2013: 3\gar
tugas layanan referensi berjalan dengan baik maka petugas repentunsi
memperhatikan funggungsilayanan referensi berikut :

a. Fungsi informasi
Petugas referensi dapat memberikan jawaban terhadap
pertanyaan singkat mauppenelusuran informasi yang luas dan
mendetail sesuai dengan kebutuhan pemakai

b. Fungsi bimbingan
Memberikan bimbingan kepada pemakai pergkesan untuk
menemukan bahaoustaka yang dibutuhkan, misalnya melalui
katalog perpustakaan, bukukureferensi, serta bahan pustaka
lainnya dan bagaimana cara menggunakannya untuk
menemukan informasi yang dibutuhkan

c. Fugsi pengarahan dan instruksi
Petugasmemperkenalkan kapada pemakai tentang bagaimana
menggunakaperpustakaan secara umum, penggunaan sumber
sumber bibliografi dengan baikdengan maksud untuk
menggairahkan dan meningkatkan penggunaempustakaan.
Pengarahan ini dapat dilakukan secara formapun informal.
Secara formal biasanya melalui program instruksi yang telah
dipersiapkan sertaisusun dengan cermat dan matang yang
disesuikan dengan kebutuhan. Biasangldakukan oleh
perpustakaan perguruan tinggi yaitu melalui pengenalan
kehidupan kampus atau orientasi kepada mahasiswa baru.
Sedangkan untuk informdilakukan terhadap pengunjung yang
datang meminta penjelasan.

d. Fungsi supervise
Petugas referensi dapat mengamati pengunjung , baik dalam hal
kebutuhaninformasi yang diperlukan maupun lataelakang
sosial dan tingkat pendidikaagar dapat menjawab pertanyaan
dengan tepat

e. Fungsi bibliografis
Petugas referensi perlu secara teratur menyusun daftar bacaan
atau bibliografuntuk keperluan penelitian atau mengenal bahan
bacaan yang baik dan marik.
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Sedangkan menurut Rahayuningsih (2007: 104) fungsi layanan
referensi yaitu:

a. Informasi
Memberikan jawaban atas pertanygmtanyaan atau
kebutuhan penggua perpustakaan akan informasi.

b. Bimbingan
Memberikan bimbingan untuk menemukan bahan pustakg y
tepat sesuai dengan minat pengguna.

c. Pengarahan/instruksi
Memberikan pengarahan dan bantuan pada pengguna mengenai
cara menggunakan perpustakaan maupun koleksi referensi.

Dari pernyataan di atas dapat disimpulkan bahwa fungsi layanan
referensi adalah embantu pengguna perpustakaan dalam mencari
informasi dengan cara membimbing dan memberi arahan sehingga
pengguna dapat memperoleh informasi yang terbaik.

3. Layanan Referensi di Perpustakaan Perguruan Tinggi

Menurut Hurlbert (2008: 161)bahwa layanan refemnsi di

perpustakaan perguruan tinggi dibutuhkan karena alasan berikut:

a. Dunia informasi yang membingungkan karena informasi
tersedia dlam berbagai bentuk dan dalam jumlah yang sangat
banyak sehingga sulit untuk ditemukan, oleh karena itu
pustakawan referen dibutuhkan untuk membantu pemustaka
dalam mengidenifikasi informasi dan menyediakan akses yang
tepat bagi pemustaka.

b. Mahasiswa memiliki kemampuan yang berbeda dalam
menemukan dan memilih informasi sehingga keberadaan
pustakawan referensi dapat membanmnahasiswa untuk
mendefinisikan dan menghubungkan informasi yang mereka
butuhkan. Pustakawan juga memberi pengajaran kepada
mahasiswa dalam menelusur informasi untuk pembelajaran
sepanjang hayat.

Pada perpustakaan perguruan tinggi, layanan referensi dengan

penggunaan koleksi tercetak sudah jarang digunakan dan berpindah pada
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penelusuran informasi digital melalui internet. Wang, Niu, dan Hubbard
(2004) dalam artikelCurrent status of reference service in academic
libraries in mainland China: a web analysesyanan referensi yang baik di
dalam perpustakaan perguruan tinggi, yaitu dengan adanya pustakawan
referensi dan jenis layanan referensi seperti berikut:

a. Pendidikan pemustakager education
Pada perpustakaan perguruan tinggi pendidikan pemustaka
termasukjuga pembelajaran dan instruksi bibliografi dikenal
dengan istilah literasi informasi. Selain itu, instruksi atau
pembelajaran bagi pemustaka dikenal dengan literasi informasi.
Jenis kegiatan ini menunjukkan kepada pemustaka tentang
penggunaan perpustakasgperti katalog terpasang dan sumber
sumber referensi di perpustakaan.

b. Bimbingan guidance
Pada kegiatan ini, pustakawan berperan dalam membimbing
pemustaka untuk memperoleh baflian penulisan karya
ilmiah maupun penelitian dari sumbssmber informasyang
tersedia pada koleksi perpustakaan, internet atau pusat informasi
lain. Selain itu, pustakawan juga membimbing cara menulis
karya ilmiah, penulisan sumber referensi dan cara mengutip atau
sitasi bibliografi.

c. Referensi onlinednline reference
Menumt Online Dictionary for Library and Dictionary and
information Science referensionline atau referensi digital
adalah layanan yang disediakan oleh perpustakaan melalui
internet, biasanya melalw-mail, pesan instanchaf), atau
berbasis web, biasanygalvab oleh pustakawan referensi dari
suatu perpustakaan. Layanan referensi digital meliputi
permintaan layanan informasi dengan menjawab pertanyaan
pertanyaan referensi.

Dapat disimpulkan bahwa layanan referensi di perpustakaan
perguruan tinggi dengan ada perkembangan teknologi informasi sudah
bergeser dari konvensional ke digital. Hal ini tentu memudahkan

pemustaka dalam kegiatan pencarian informasi. Adanya pustakawan
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referensi juga sangat membantu kegiatan bimbingan pemustaka,

pendidikan pemustaka daeferensi digital.

F. Layanan Referensi Virtual (Virtual Reference
1. PengertianVirtual Reference
Banyak istilah yang digunakan untuk mengekspresikan referensi
digital, misalnya refrensi digital, referensi virtual, refremsal-time
chatting referensireal-time chattingreferensi,Ask A Librarian Ask Us
Ask On Ask Awaydigunakan bergantian sebagai istilah dengan arti yang
sama. Semua istilah yang diberikan di atas memiliki konsep yang sama
yaitu penggunaarsoftware dan internet untuk membantu intermedias
manusia di kejauhan.
TheOnlineDictionary of Library and Information Sciencalame-
book Distributed Learning and Virtual Librarianshig2011: 149)
menyebutkan bahwa referensi digitdigjtal virtual) sebagai berikut:
fiservices requested and provideder the Internet, usually via
email, instant me dasedgubmigsior(férrash at 0 ) ,
usually answered by librarians in the reference department of a
library, sometimes by the participants in a collaborative reference
system serving more thaneomstitutiord .
Dari definisi diatas dapat diartikan bahwa layanan referensi digital
adalah layanan yang disediakan lewat internet, biasanya melaail,

chat formulir pengiriman berbasis web yang biasanya kegiatan tersebut

dijawab oleh seorang pustakan dibagian referensi perpustakaan.



29

The American Library Associatiomlalam e-book Distributed
Learning and Virtual Librarianshig2011: 149)mendefinisikan referensi
virtual (virtual referencég sebagai berikut:

fiTheir definition addresses an electronigadielivered service but

speciftc es that it is often synchronous, distant, and facilitated
through the wuse of computers. ACo
frequently in virtual reference include chat, videoconferencing,

Voice over IP, céorowsing, email, andnis t a nt messaging.
i nteractions maybe fol |l-pereo@edndup wi t |
regular mail interactions, even though these modes of
communication are not considered virtaal

Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa, layanan referensi
virtual disampaikan secara elektronik, jarak jauh dengan fasilitas komputer.
Komunikasi yang digunakan dalam refrensi virtual mencakup obrolan,
video,e-mail, dan sebagainya.

2. Tujuan Virtual Reference

Menurut Arya (201230) tujuan dasar dari layanan refesievirtual

adalah sebagai berikut:

a. Memberikan layanan informasi perpustakaan bagi pengguna
jarak jauh

b. Untuk meningkatkan dukungan perpustakaan untuk penelitian
dan pendidikan

c. Untuk membantu pengumpulan sumber daya virtual referensi
dikembangkan dan dipehina

d. Konsep pengguna potensial untuk pengguna kebiasaan

Untuk memberikan bantuan kepada pengguna dalam mencari

yang terbaik

Sumber yang lengkap dan valid informasi

Untuk membantu pengguna dalam pencarian online

Untuk menghemat waktu pengguna

Untuk memberika layanan di bagian berbeda dari negara

sehingga layanan referensi virtual menjadi agen hubungan

masyarakat

j-  Untuk memberikan program orientasi pengguna untuk pengguna
remote

®

T Qo
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k. Untuk mengolah dan membuat hubungan yang lebih kuat
dengan pengguna
[.  Untuk meningké&kan promosi dan pengiriman sumber daya
perpustakaan dan layanan
m. Untuk memungkinkan mencapai tujuan organisasi
. Untuk memungkinkan memenuhi lima hukum ilmu
perpustakaan

>

Berdasarkan pernyataan di atas bahwa layanan refereni virtual
memberikan layanan cepdan tepat kepada pengguna, meningkatkan
promosi layanan melalui pencarian online.

3. Jenisjenis Virtual Reference

Menurut Arya (2012:59) menyatakan layanan referensi virtual
terdapat banyak macamnya, tetapi mereka dapat dibagi menjadi tiga
kategori besar ytu:

a. Transaksi Asynchronus, dimana ada waktu tunda antara pertanyaan
yang diajukan dan jawaban yang diberikan. Transaksi asynchronous
umumnya berbentuk:

1) E-mail, dimana pengguna mengirimkan pertanyaan atau
permintaan untuk pustakawan atau layanan refeyang ditunjuk
sebagai operator. Pustakawan dapat mengirimkan jawaban melalui
e-mail kembali, atau melalui telegp atau fagimili. Layanan
referensie-mail popular dari perspektif pengguna karena banyak
tersedia, tidak memerlukasoftware tambahan, dan pearyaan
dapat dinyatakan dalam gaya bahasa pengguna sendiri. Dari
perspektif pustakawan refereng;mail berbasis mudah untuk

diterapkan dan tidak ada pelatihan ekstra.
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2) Bentuk Web, dimana pengguna mengklik tombol di situs web
perpustakaan, yang muncul bkt dimana dapat mengetik
pertanyaan informasi spesifik lain (misyanama, alamat-enail)
juga harus diisi bersarrgama dengan pertanyaan. Formulir yang
telah dilengkapi kemudian dikirim ke perpustakaan dengan
mengkl i k pada Akiri muoarulaRgeanelpgluist ak aa
email, telefon, fax atau surat. Bentuk web menyediakan format
terstruktur, dan memfasilitasi framing dan pertanyaan.

3) Ask A Serviceyang biasanya situs web perusahaan yang disponsori
yang memungkinkan pengguna untuk mengajukan pertargan
menerima jawaban secara gratis dari informasi publik yang terletak
di World Wide Welatau database proprietaryan jaringan ahli
bidang.

b. Transaksi Synchronus, yang berlangsung secea&time dengan
respon hampir segera untufuery atau permintaan. ransaksi
umumnya berbentuk:

1) Chat Referenge menggunakan teknologi sederhana, dimana
pustakawan referensi dan pengguna dapat berkomunikasi satu sama
lain menggunakan pesan teks singkat secaeal-time
menggunakansoftware chat biasa. Layanan ini menggunaka
softwareinstant messagingratis, berbasishat roomatausoftware
chatting Bentuk referensi mudah digunakan dan memungkinkan

komunikasi awal. Pengguna dimulai dengan mengetildaary
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pembukaan atau pertanyaan pustakawan dapat bernegpisagi
jika perlu, sebelum memimpin pengguna ke sumber informasi.

2) Chat Referenge menggunakansoftware kontak web, dimana
perangkat lunak memungkinkan untinlstant messagingan juga
memungkinkarrowsingantara pustakawan dan pengguna. Sistem
ini biasanya terdiri da layar split dimana dalam satu layar
pustakawan dan pengguna dapat melihat pertanyaan masing
masing diketik dan tanggapan, dengan halaman lain layar yang
menunjukkan web atau sumber informasi elektronik lainnya atau
layar katalog perpustakaan. Pustakawdapat menunjukkan
pengguna halaman tertentu atau layar sementara melakukan
percakapan berbasis teks dengan dia.

3) Video Conferencingatau Layanan Web Camera dimana
pustakawan dan pengguna dapat melihat satu sama lain dalam satu
layar jendela monitor melalkamera. Situs web atau sumber daya
elektronik lainnya dapat ditampilkan di jendela lain pada monitor.

4) Digital Reference Robatmenggunakan prinsiprinsip kecerdasan
buatan untuk menanggapi pertanyaan. Sebuah jenis pengguna
dalam pertanyaan dan sistenemafsirkannya dengan meminta
pengguna untuk memilih dari satu set ke set pertanyaan berbeda
worded. Berdasarkan pilihan, jawaban kemudian diberikan.

c. Collaborative Layanan Referensi Virtyatimana dua atau lebih

perpustakaan bekerjasama untuk menawarkafanén referensi
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menggunakan salah satu format di atas. Pengguna akan mengirim

permintaan ke perpustakaan anggota yang akan diteruskan ke

perpustakaan anggota terbaik dapat menjawab pertanyaan tersebut.

Perpustakaan dapat menerima pertanyaan karena mekeikiatan

dominan atau bahwa itu mungkin terletak di zona waktu lain yang

terbuka ketika pengguna mengajukan pertanyaan. Kolaborasi
pertemuan referensi digital merupakan acuan untuk Kkegiatan
kolaboratif antara pengguna dan pustakawan yang melampaui
wawancaa referensi. Alat tersebut termasuk halaman web yang
mendorong kegiatan antara pengguna dan pustakawan selama referensi
digital kolaboratif cebrowsing, mengawal, dan memungkinkan
pengguna dan pustakawan untuk bersaamaa melihat sumber lain
seperti OPAConline database dan resource terkait.

1) Co-browsingEscorting, adalah fitur berbagi aplikasi di pusat
kontak web Co-browsingkadangkadang disebut sebagai browsing
kolaboratif, follow-meg atau mengawal dan biasanya melibatkan
fitur web. Di mana pustakawamembimbing pengguna dalam
pencarian informasi.

2) Web Page Pushinguga bentuk damto-browsing memungkinkan
pustakawan untuk mengirim halaman web hidup ke desktop
pengguna (dengan link aktif) sebagai lawan screenshoot (dengan

link mati) yang merupakanabnan dari jendela dan desktop
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pustakawan. Halaman web tebuka dalam browser pengguna dengan

halaman baru menggantikan yang lama.

Dari pernyataan diatas, dapat disimpulkan bahwa beberapa bentuk
layanan referensi virtual dapat dibedakan menjadi tiga bagkni
Asynchronus, synchronous dan collaborative. Beberapa layanan tersebut
dapat diterapkan sesuai dengan fungsi dan tujuan di mEERNg

perpustakaan.

G. Inovasi
1. Pengertian Inovasi

Istilah inovasi selalu diartikan secara berbbdda oleh beberapa
ahli. Menurut Suryani (2008304) inovasi dalam konsep yang luas
sebenarnya tidak terbatas pada produk. Inovasi dapat berupa ideqrzara
ataupun obyek yang dipresepsikan oleh seseorang sebagai sesuatu yang
baru. baru untuk merujuk pada produk yang memangrifmmar belum
pernah ada sebelumnya di pasar dan baru dalam arti ada hal yang berbeda
yang merupakan penyempurnaan atau perbaikan dari produk sebelumnya
yang pernah ditemui konsumen di pasar.

Kata i novasi di arti kan sebgaygai Apr
dan atau pemanfaatan atau mobilisasi pengetahuan, keterampilan dan
pengalaman untuk menciptakan atau memperbaiki produk, proses yang
dapat memberikan nilai yang lebih berarti. Sedangkan menurut Sutarno
(2012: 132) inovasi adalah transformasi pengetahkapada produk,

proses dan jasa baru, tindakan menggunakan sesuatu yang baru. Inovasi
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mendorong individu untuk berpikir secara mandiri dan kreatif dalam
menerapkan pengetahuan pribadi untuk tantangan organisasi. Semua
organisasi bisa berinovasi sepertrysahaan, rumah sakit, instansi, dan
lain sebagainya.

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli tentang inovasi, dapat
disimpulkan bahwa inovasi merupakan suatu penemuan baru yang berbeda
dari yang sebelumnya berupa hasil pemikiran dan ide yang dapat
dikembangkan juga diimplementasikan agar dirasakan manfaatnya. Inovasi
tidak terbatas hanya pada produk, jasa atau layanan pada sebuah instansi
juga dapat berinovasi sesuai dengan kebutuhan pengguna. Untuk itu,
inovasi sangat diperlukan untuk menunjang perkegdraproduk ataupun
jasa pada sebuah perusahaan maupun instansi.

2. Karakteristik Inovasi

MenurutRogers (199515) cepat atau lambat penerimaan inovasi
oleh masyarakat sangat tergantung pada karakteristik inovasi itu sendiri.
Karakteristik inovasi yang dipeaguhi cepat lambat penerimaan informasi
adalah sebagai berikut:

a. Keunggulan Relatif (Relatif Advantage)

Keunggulan relatifadalah sejauh mana inovasi dianggap
menguntungkan bagi penerimanya. Tingkat keuntungan atau
kemanfaatan suatu inovasi dapat diukurdbesarkan nilai
ekonominya, atau dari faktor status sosial, kesenangan, kepuasan
atau karena mempunyai komponen yang sangat penting. Makin
menguntungkan bagi penerima makin cepat tersebarnya inovasi.

b. Kompatibilitas (Compatibility)

Kompatibel adalah tingkakesesuaian inovasi dengan nilai,

pengalaman lau, dan kebutuhan dari penerima. Inovasi yang
tidak sesuai dengan nilai atau norma yang diyakini oleh
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penerima tidak akan diterima secepat inovasi yang sesuai dengan
norma yang ada di masyarakat.

c. Kerumitan (Comfexity)
Kerumitan atau kompleksitas adalah tingkat kesukaran untuk
memahami dan menggunakan inovasi bagi penerima. Suatu
inovasi yang mudah dimengerti dan mudah digunakan oleh
penerima akan cepat tersebar, sedangkan inovasi yang sukar
dimengerti atau sukagigunakan oleh penerima akan lambat
proses penyebarannya.

d. Kemampuan Diujicobakan (Triability)
Kemampuan untuk diujicobakan adalah dimana suatu inovasi
dapat dicoba atau tidaknya suatu inovasi oleh penerima. Jadi,
agar dengan cepat diadopsi, suatu inovagius mampu
mengemukakan keunggulannya.

e. Kemampuan untuk Diamati (Observability)
Diamati yang dimaksud adalah mudah atau tidaknya
pengamatan suatu hasil inovasi. Suatu inovasi yang hasilnya
mudah diamati akan lebih cepat diterima oleh masyarakat, dan
sebalknya bila sukar diamati hasilnya, akan lama diterima oleh
masyarakat.

Berdasarkankarekteristik inovasi yang telah dijelaskan, dapat
disimpulkan bahwa cepatnya penerimaan inovasi oleh masyarakat harus
mencakup salah satu dari kelima karakteristik yaguniggulan relatif,
kompatibilitas, kerumitan, kemampuan diujicobakan dan kemampuan
untuk diamati.

3. Jenisjenis Inovasi

Menciptakan inovasi harus bisa menentukan inovasi seperti apa
yang seharusnya dilakukan agar inoasi tersebut dapat berguna dan bertahan
lama. Menurut Nugroho (200395) jenisjenis inovasi tersebut antara

lain:
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a. Inovasi Terus Menerus
Inovasi ini merupakan modifikasi dari produk yang sudah ada.
Kebanyakan produk yang dihasilkan merupakan hasil evolusi
bukan revolusi produk. Perubahan gdarjadi tidak mengubah
perilaku konsumen yang radikal bahkan cenderung tidak
berubah. Misalnya pada produk rokok, pada zaman sekarang ini
produk rokok walaupun harganya naik atau telah berevolusi
menjadi produk baru konsumen akan tetap membeli rokok.
Karena rokok mungkin sudah dianggap sebagai kebutuhan
seharihari.

b. Inovasi Terus Menerus Secara Dinamis
Merupakan perubahan yang dinamis atas suatu produk.
Perubahan yang dinamis ini akan mengubah perilaku konsumen,
karena inovasi ini mengubah cara orang kdétan sesuatu.
Misalnya sikat gigi listrik, secara tidak langsung dengan adanya
inovasi dari produk sikat gigi konsumen akan mengubah caranya
dalam menyikat gigi.

c. Inovasi Terputus
Inovasi jenis ini menciptakan perubahan utama dalam cara
bagaimana manusiaidup. Inovasi ini melibatkan pengenalan
sebuah produk yang sepenuhnya baru. Misalnya, computer, oven
microwave, dispenser, dan ldain.

Berdasarkan penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa dalam
membuat suatu inovasi, kita juga harus dapat memahamveabinovasi
yang kita buat masuk kedalam jenis inovasi terus menerus, inovasi terus
menerus secara dinamis atau inovasi terpubengan demikian, maka

subuah inovasi yang telah dibuat akan mudah untuk dikelompokkan.

H. Live Chat

1.

PengertianLive Chat

Saat im perkembanganhattingdi dunia maya sangat luas. Aplikasi
chattingdirasa cukup efektif bagi pengguna untuk sekedar ngobrol hingga
sebagai media promosi mengenai produk atau jasa. Menurut (RB69:

49) dalam jurnal Sistem Informasi Data Alumni Politek
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Muhammadiyah Pekalongan Berbasis Web defifilg chat adalah
percakapan secara langsung antara dua orang atau lebih melalui jaringan
komputer atau internet.

Beberapa contoh aplikasi chatting yakni whatsapp, BBM, telegram,
dsb. Selain itu, di ere.commerceaplikasilive chatbanyak sekali dipakai
pemilik website untuk menjawab pertanyaan konsumen atau sebagai media
penerima kritik ataupun saran konsumen. Kelebihan aplikasichat
dibandingkan dengan aplikasi chatting lain ydikm chatbisa ditenpatkan
di website, hal ini sangat fleksibel karena pengguna tidak usah
mendownload aplikasi terlebih dahulu, dapat memantau pengguna yang
masuk dalam website, dan dapat diakses medatartphonenaupun PC.

2. SejarahLive Chat

Menurut Afnoto (2017: 49falam jurnal Sistem Informasi Data
Alumni Politeknik Muhammadiyah Pekalongan Berbasis \fada tahun
1996 bulan November menjadi hari bersejarah untuk penggemar chatting,
karena disaat itulah diperkenalkan sebuah aplikasi chatting secara resmi
oleh Mirabilis wtuk aplikasinya yang dsnama ICQ. Mulai saat itu
aktivitas chattingmenjadi semakin menjamur. Kemudian pada tahun 1997
muncul aplikasichatting baru bernama AIM AOL Instant Messenggr
besutan AOL, pada pelambangannya AOL mengakuisisi Mirabilis.

Sejak satitu hingga kini aplikasi IM semakin banyak bermunculan
dengan menawarkan fitur yang lebih canggih. Melalui aplikasi IM terbaru

seperti Yahoo Messenger kita bisa chatting dengan bertatap muka dengan
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dukungan perangkat kame#ektivitaschattingkini bisadilakukan dimana
saja dan kapan saja karena sudah bisa dilakukan pada smartphone dengan
aplikasinya popular BBM, Whatsapp, Line ataasih banyak lagi yang
lainnya
3. Macam-Macam Aplikasi Live Chat
Di Indonesia, perkembangan aplikasi chatting semakin lama
sanakin berkembang. Salah satunya adalah aplikasthat Aplikasilive
chatdirasa cukup efektif dalam membantu memberikan pelayanan kepada
pengguna website. Kita dapat mempromosikan, membantu menjawab
pertanyaan, dan masih banyak lagi yang dapat ditakalengan aplikasi
live chat. Berikut ini adalah beberapa aplikéise chat yang sedang
berkembang di Indonesia:
a. Provide Support
Provide Support merupakan salah satu aplikes chat tingkat
enterpriseyang dapat digunakan guna mendukung kebutuhan teebsi
dan sesuai untuk dipakai oleh website yang dimiliki oleh perusahaan
besar. Layanan ini memiliki beberapa keunggulan, yang diantaranya
adalah mudah digunakan, handal, dan terdapat fitur keamanan yang
prima. Selain itu, Provide Support juga memungkinkarma dan

customer dapat mengirimkan file secara langsung melalui chat window.
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b. Live Person
Live Person merupakan aplikasie chatpertama yang tersedia di
internet, membuatnya sangat populer dan dikenali oleh banyak
pengguna website. Untuk menggunakaplikasi ini, kita dapat
mendaftar melalui situs resminya, liveperson.com. Sementara fitur
yang membuatnya sangat menarik yaitu kemudahan integrasi dengan
Facebook dan Salesforce, serta mempunyai tools analisis yang optimal.

c. WGChat
Live chatini dapat did&arkan melalui wgcchat.com, serta hadir dengan
fitur-fitur yang tergolong lengkap dan sangat pas untuk digunakan oleh
para pelaku bisnignline Di dalam WGChat, tersedia fitur penting
seperti laporan statistik chatutomatic greetingserta logchat. Sain
itu, layanan ini pun sudah terintegrasi dengan Facebook Page, Google
Hangout, dan Yahoo! Messenger.

d. Comm100
Comm100 yang dapat didaftar melalui situs comm100.com ini,
dirancang secara khusus untuk memberikan kemudahan kepada para
penggunanya. Kemudiailgomm100 juga dapat dimodifikasi sesuai
dengan karakter dan strategi branding perusahaan Anda. Yang lebih
menarik, tersedia berbagai plugin yang dapat dipakai untuk sistem e
commerce dan manajemen konten, seperti Joomla! Virtuemart,
Shopify, dan WordPresStore.

e. Zopim
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Zopim memiliki beberapa fitur unggulan, seperti chat yang dapat
disinkronisasi melalui berbagai perangkat. Saat Anda sedang berada di
luar kantor, Anda dapat tetap berinteraksi dengan konsumen hanya
dengan menggunakan smartphone berkat adéitya sinkronisasi
tersebut.
f. Tawk.to
Tawk.to adalah aplikadive chatyang membantu kita memonitor dan
bercakapcakap dengan pengunjung website maupun aplikadiile
kita layaknya bertatap muka. Mereka bebanar tidak membatasi
jumlah agen yang melaga banyaknya volume percakapan yang dapat
dijawab, maupun berapa banyak website yang dapat diinstal pluginnya.
Pluginnya sendiri tersedia untuk WordPress, Joomla, Magento, dll.
4. Aplikasi Live ChatTawk.to
Pada penerapannya, website UPT Perpustakaan SitageNegeri
Malang menggunakan Tawk.to sebagai aplikasi chat Tawk.to dipilih
karenan beberapa alasan salah satunya adedeh(tidak berbayar).
Tawk.to sendiri memiliki pengertian yakni:
Atawk.to is a free messagaiwity app ¢t}
visitors on your website, mobile app or from a free customizable
pageo
Dari pengertian diatas diartikan bahwa tawk.to adalah aplikasi
chatting gratis yang memungkinkan admin untuk memantau dan

mengobrol dengan pemakai situs web, aplikasi selatey dari laman
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yang dapat disesuaikan secara gratis. Memulai menggunakan aplikasi

tawk.to ini cukup mudabh, yakni:
A(l) Minute Setup, copy a simple |i
your website and the chat widget starts working instantly. (2) Start
Chatting, login to the dashboard to invite members of yout team,
create shortcuts and to start chatting with your visitors. (3) Track
Progress, monitor and track you and your team progress over time,
review chat history, and check pertf

Dari penjelasan diatas dapat diartikan bahwa (1) langkah pertama

yakni dengan mengopy kode javascript ke html sitwgeb dan widget

obrolan mulai bekerja, (2) memulai chatting dengan masuk ke dashboard

untuk mengundang anggota dan memulai mengobrol dgreyagunjung

anda, (3) mengontrol perkembangan dengan memantau dari waktu ke

waktu, meninjau riwayat obrolan dan memeriksa kinerja dalam analisis.

Dari beberapa fitur yang tersedia di dalam aplikasi tawk.to kita dapat

melakukan kegiatan seperti:

a. Memonitorvisitors websitesecaraeal time

b. Menjawab pertanyaan dariobile devices

c. Admin dapat proaktif terhadajpsitors

d. Dapat menyesuaikamidgetdengan kebutuhan situgebsite

e. Dapat menyesuaikan bahasa yang akan digunakan

f. Tanggapan cepat dengan adaslyartcut

g. Terintegrasi dengan Wordpress, Joomla, Magento, dll.
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5. Fitur Aplikasi Live ChatDalam WebsiteUPT Perpustakaan Universitas
Negeri Malang
Di dalam website perpustakaan universitas negeri malgidget
untuk aplikasi live chat berada pada pojok kanan bawapilan aplikasi
live chatberbeda ketika sedamgline maupunoffline. Berikut ini adalah
perbedaannya:

a. Tampilan KetikeOnline

PERPUSTAKAAN DIGITAL
UNIVERSITAS NliCERI MALANG

X CAMPUS LINK E.BOOKS ECLIPPING E-JOURNAL E-BOOK ONLINE

——

000:0000

Kafe Pustaka "Tatengghun Kompilasi catatan kreatif teater oleh
ANWARI"

Powered by tawk.to

[ .. k=
Gambar 1 Widget aplikasi live chattawk.to dalam website UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Malandketika online
Sumber. Perpustakaan Universitas Negeri Malag§18

Ketika onling, tampilan yang muncul adalah kalimat sapaan yang
mengisyaratkan bahwéive chat sedangonline Kita dapat langsung
mengetikkan pesan kedalam tempat yang sudah disediakain. ife kita
dapat menyisipkaemoticon lampiran file like/dislikesebagai pendukung

percakapan.
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b. Tampilan KetikaOffline

A PERPUSTAKAAN DIGITAL
¥ UNIVERSITAS NEGERT MALANG

KONTAK CAMPUS LINK E-DOOKS ECLIPPING EJOURNAL E-BOOK ONLINE

Kafe Pustaka "Tatengghun Kompilasi catatan kreatif teater olel
ANWARI"

£ Senin, 12 November 2017 1.4:49

| T gy ]
Gambar 2 Widget aplikasi live chat tawk.to dalam website UPT

perpustakaan universitas negeri malandcetika offline
Sumber. Perpustakaan Universitas Negeri Malag§18

Ketika sedangffline, di layar utama aplikasive chatakan muncul
tulisan fimohon isi formulir di bawah
mungkino isian f or mukmail dan pesas. eHblu t ada

tersebut dimaksudkan untuk tetap memberikan pelayanan meskipun admin

sedangffline.
6. Fitur DashboardAplikasi Live Chat
Sebagai admin aplikadive chat cara kerjanya adalah dengan
terlebih  dahulu login pada aplikasi dengan akses ke

https://dashboard.tawk.to/logirBetelah itu akan muncul halaman awal

dashboard seperti gambar dibawah ini:


https://dashboard.tawk.to/login

5
[
c
,
e
[ohil
3
&
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VISITORS

uci Rahmadhan 24/Nov 18:54

Gambar 3 Halaman Awal Dashboard AplikasiLive ChatTawk.To
Sumber. Perpustakaan Universitas Negeri Malar&p18

Dari gambar tersebut, dapat kita lihat beberapa fitur yang dimiliki

yakni:

a.

Dashboard dimana menu ini adalah halaman awal. Kita dapat melihat
atau memantau berapa visitor, chat, page views secara real time.
Monitoring, seperti namanya, kita dapat memonitor atau memantau
siapa saja yang sedang akses website UPT Perpustakaan Universitas
Negeri Malang. Informasi yang dapat kita ketahui adalah lokasi
georgrafis, link menu yang diakses, perangkat yang digunakan, jumlah
kunjungan, dan waktu kunjungan.

Active chatsmenu ini adalah tempat untuk percakapan antara admin
dan pengguna ketika chat masuk atau sedang berlangsung.

Reporting menu ini adalah tempat dimana kita bisa melihat mulai dari
berapa banyak chat yang masésapa banyak chat yang belum dibaca
dan chat etika offline, dan berapa durasi tiap chat yang masuk.
Add-ons berisi sebuah penawaran terkait komponen operasional yang

dapat dimasukkan kedalam perangkat lunak utama.
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f.  Admin menu ini dapat dikatakan sebagenu pengaturan yang dapat

dirubah sesuai dengan keinginan dan permintaan.

I. Website
1. PengertianWebsite

Di dalam perpustastakaan, peregbsitesangatlah pentingVebsite
membantu perpustakaan dalam berbagai kegiatan seperti promosi,
pelayanan, informasi, ath sebagainya. Pengembangarbsite sangat
dibutuhkan guna perkembangan perpustakaan kearah digital. Menurut
Yuhefizar (2013:2) websiteadalah keseluruhan halambalaman web
yang terdapat dari sebuah domain yang mengandung informasi. Sebuah
website biasanya dibangun atas banyak halaman web yang saling
berhubungan.

Pengertian lain tetangebsitejuga dikemukakan oleh Bekti (2015:
35) bahwawvebsitemerupakan kumpulan halamaalaman yang digunakan
untuk menampilkan informasi teks, gambar diam atau gemakaai, suara,
dan atau gabungan dari semuanya, baik yang bersifat statis maupun dinamis
yang membentuk satu rangkaian bangunan yang saling terkait, yang
masingmasing dihubungkan dengan jaringarnngan halaman.

Dahulunya, website murni digunakan sebagamedia untuk
menyampaikan informasi, namun sekarang kehadiabsitetidak saja
sebagai media untuk menyebarkan informasi namun juga sebagai media

untuk berkomunikasi, berbisnis, belajar dan lain sebagainya. Sehingga,
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kebanyakan aktifitas manusia sudatulan terpenuhi melalui layanan

layanan yang disediakan olekebsite.

. Manfaat Website

Websitemempunyai banyak manfaat, karena kemampuannya dalam
menyampaikan informasi dalam berbagai c8ecara umum, manfaat dari
website menurut Yuhefizar (2018) adal:

a. Media untuk memperkenalkan diri atau mempromosikan
institusi/lembaga, tentunya dengan menyediakan informasi yang
akurat dan jelas pada website.

b. Media untuk berkomunikasi. Atara perusahaan dengan clientnya,
antara pengelola sekolah dengan siswanya, argarerintah
dengan warganya, atau media komunikasi untuk stakeholder
yang terkait dengan website tersebut dan masyarakat umum.

c. Media untuk berbagi informasi.

d. Media untuk belajar dan mengajar.

e. Media untuk berbisnis.

Eksistensi suatu perpustakaan dapat ugrdkan melaluiwebsite
Seperti yang dikemukakan bahwaebsite sebagai sarana promosi,
informasi dimana layanan perpustakaan dapat dikemukakan didalam
website Tujuannya yakni agar kebutuhan informasi pemustaka dapat
terpenuhi dan informasi dapat didapscara cepat. Manfaat lain dari
websitemenurut Darmawan (2018) adalah:

a. Media Promosi
Sebagai media promosi dapat dibedakan menjadi media promosi
utama, misalnyavebsiteyang berfungsi sebagaearch engine
atau t&o onling atau sebagai penunjang pranatama. Namun,
websitedapat berisi informasi lengkap daripada media promosi
offline seperti koran atau majalah.

b. Media Pemasaran
Pada oko online atau media afiliasiwvebsitemerupakan media
pemasaran yang cukup bdkrena dibandingkan dengan toko
sebgaimana di dnia nyata, untuk membangun tokmline
diperlukan modal yang relatiébih kecil, dan dapat beroperasi
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24 jam walaupun pemilikvebsitetersebut sedang istirahat atau
sedang tidak ditempat, serta dapat diakses dari mana saja.

c. Media Informasi
Waebsite portal dan radio atau tonline menyediakan informasi
yang bersifat global karena dapat diakses dari mana saja selama
dapat terhubung ke internet sehingga dapat menjangkau lebih
luas daripada medianformasi konvensional, sepertiotan,
majalah, rad atau televisi yang bersifat lokal.

d. Media Pendidikan
Ada komunitas yang membanguwebsite khusus berisi
informasi atau artikel yang sarat dengan informasi ilmiah
misalnya Wikipedia.

e. Media Komunikasi
Sekarang banyak terdapat website yang dibangun khusus un
berkomunikasi seperti forum yang dapat memberikan fasilitas
bagi para anggotanya untuk saling berbagi informasi atau
membantu pemecahan maslah tertentu.

Dari pemaparan tentang manfaatbsite dapat disimpulkan bahwa
manfaat website sangat beragam. fdama dalam bidang promosi,
informasi dan pendidikan. Kelebihan yang ditawarkaebsite adalah
bersifat fleksible karena dapanhline 24 jam meskipn pemilik tersebut

istirahat.
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METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Ditinjau dari jenis datanya, pelitian ini menggunakan jenis penelitian
kualitatif. Menurut Creswell (2016: 21) penelitian kualitatif adalah sebuah
penelitian yang menyelidiki dan memahami makna individu, masalah manusia
atau sosial, proses dalam penelitian ini melibatkan pertanyaannyancul
dan cara kerjanya biasanya data dikumpulkan dalam lingkungan partisipan,
secara induktif analisis data dibangun dari tema yang spesifik kearah yang
umum, dan peneliti membuat tafsiran terhadap esensi datanya.

Penelitian kualitatif ini secara spsilebih diarahkan pada penggunaan
metode deskriptif yang mempelajari masatafisalah yang ada serta tata cara
kerja yang berlaku. Di dalamnya terdapat upaya mendeskripsikan, mencatat,
analisis dan menginterpretasikan kondisi yang sekarang ini terjadadta
Metode deskriptif memberikan suatu gambaran ilmiah yang menjelaskan
fenomena atau fakta dalam proses inovasi layanan referensi perpustakaan

berbasidive chat

B. Fokus Penelitian
Pembatasan fokus penelitian ini sangat penting dan berkaitan erat dengan
masalah maupun data yang dikumpulkan, dimana fokus merupakan pecahan
dari masalah. Agar penelitian ini lebih terarah dan mudah dalam pencarian

data, maka lebih dahulu ditetapkan fokus penelitiannya. Menurut Moleong

49
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(2013:97) penetapan fokus penelitiamgat penting untuk membatasi suatu
masalah dalam penelitian dan pembatasan suatu masalah dalam penelitian ini
dapat diperoleh dari pengalaman langsung peneliti di lapangan dan
pengetahuan yang diperoleh dari kepustakaan ilmiah. Fokus penelitian ini:
1. Penggmaanlive chat sebagai layanan referensi di UPT Perpustakaan
Universitas Negeri Malang
a. Volume Chat

b. Missed Chats & Offline Messages

0o

First Response Time
d. User Satisfaction
2. Faktor penghambat dan pendorong pengguhigarchatsebagai layanan
referensi di UPTPerpustakaan Universitas Negeri Malang
a. FaktorPenghambat
1) Kurangnya admin
2) Sumber daya manusia
b. Faktor Pendorong
1) Aplikasi tidak berbayar

2) Kemudahan akses

C. Lokasi Penelitiandan Situs Penelitian
Lokasi penelitian adalah tempat atau wadah diadakannya suatuigeneli
dimana proses penelitian digunakan untuk memperoleh pemecahan masalah

penelitian. Lokasi yang dipilih peneliti adalah Universitas Negeri Malang yang
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beralamat di JI. Semarang No.5, Sumbersari, Kec. Lowokwaru, Kota Malang,
65145, Jawa Timur.

Situs penktian adalah tempat dimana peneliti mendapatkan data dan
menangkap keadaan yang sebenarnya dari objek yang diteliti. Adapun situs
penelitian ini dilakukan di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Maizmg
beralamat di JI. SemaraihNp.5, Sumbersari, Ket.owokwaru, Kota Malang,
65145, Jawa Timur dan website UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang
yang dapat diakses padattp://library.um.ac.id/ Alasan memilih situs
penelitian ini adalah:

1. Salah satwebsiteperpustakaan universitas yang menerapkan &njare
chatsebagai pendukung layanan referensi perpustakaan

2. UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang melakukan pelajigaan
chat secara konsisterkepada pemustakayakni sesuai jam buka

perpustakaan

D. Jenis danSumber Data
Sumber data merupakan faktpenting dalam dalam menyediakan
informasi yang menjadi pertimbangan dan pendukung suatu fenomena maupun
permasalahan yang diteliti. Menurut Lofland dalam Moleong (2054)
sumber data utama dalam penelitian kualitatif adalahkatts dan tindakan
selelthnya adalah data tambahan seperti dokumen darlaiainBerkaitan

dengan hal itu pada bagian jenis datanya adalah sebagai berikut:
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1. Katakata dan Tindakan
Katakata dan tindakan orang yang diamati atau diwawancarai merupakan
sumber data utama. Sumbetadatama dicatat melalui catatan tertulis atau
melalui perekaman video/audio tapes, pengambilan foto atau film.
Pencatatan sumber data utama melalui wawancara atau pengamatan
berperanserta merupakan hasil usaha gabungan dari kegiatan melihat,
mendengar, dabertanya.

2. Sumber Tertulis
Walaupun dikatakan bahwa sumber di luar kata dan tindakan merupakan
sumber kedua, jelas hal itu tidak bisa diabaikan. Dilihat dari segi sumber
data, bahan tambahan yang berasal dari sumber tertulis dapat dibagi atas
sumber buld dan majalah ilmiah, sumber dari arsip, dokumen pribadi, dan
dokumen resmi.

3. Foto
Sekarang ini foto sudah lebih banyak dipakai sebagai alat untuk keperluan
penelitian kualitatif karena dapat dipakai dalam berbagai keperluan. Foto
menghasilkan data desktifpyang cukup berharga dan sering digunakan
untuk menelaah segegi subjektif dan hasilnya sering dianalisis secara
induktif. Ada dua kategori foto yang dapat dimanfaatkan dalam penelitian
kualitatif, yaitu foto yang dihasilkan orang dan foto yang dlkasioleh

peneliti sendiri.
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Data Statistik

Peneliti kualitatif sering juga menggunakan data statistik yang telah
tersedia sebagai sumber data tambahan bagi keperluannya. Statistik
misalnya dapat membantu memberi gambaran tentang kecenderungan

subjek pad#atar penelitian.

E. Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data merupakan tahap kegiatan yang sistematis untuk

memperoleh data yang hendak diperlukan. Menurut Creswell (ZB4:

prosedur pengumpulan data dalam penelitian kualitatif melibatkan empat jenis

strategi, yaitu:

1.

Observasi Kualitatif

Menurut Creswell (2016254) observasi kualitatif adalah ketika peneliti
akan turun langsung ke lapangan untuk mengamati perilaku dan aktivitas
individu-individu di lokasi penelitian. Dalam penelitian ini, peneliti
merekan atau mencatat bailk dengan cara terstruktur maupun
semiterstruktur. Para peneliti kualitatif juga dapat terlibat dalam peran
peran yang beragam, mulai dari sebagatpantisipan hingga partisipan
utuh. Pada umumnya observasi ini bersifat epetied di mna peneliti
mengajukan pertanyagrertanyaan umum kepada partisipan yang
memungkinkan partisipan bebas memberikan pandapgagangan

mereka.
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Wawancara Kualitatif

Menurut Cresswell (2016254) peneliti dapat melakukdaceto-face
interview (wawancara érhadaphadapan) dengan partisipan,
mewawancarai mereka dengan telepon, atau terlibat daleus group
interview (wawancara dalam kelompok tertentu yang terdiri dari enam
sampai delapan partisipan per kelompok. Wawanwargancara seperti

ini tentu saja ramerlukan pertanyagpertanyaan yang secara umum tidak
terstruktur (nstructuredd dan bersifat terbuka operrended yang
dirancang untuk memunculkan pandangan dan opini dari para partisipan.
Dokumendokumen Kualitatif

Dokumendokumen ini bisa berupa dokumeublic (misalnya koran,
makalah, laporan kantor) ataupun dokumen privat (misalnya buku harian,
diary, surat, email).

Materi Audio dan Visual Kualitatif

Data ini bisa berupa foto, objek seni, videotape, atau segala jenis
suara/bunyi. Masukkan juga prosedpengumpulan data kreatif yang
masuk kedalam kategori etnografi visual dan juga mencakup kisah hidup,

naratif visual metafora dan arsip digital.

Instrumen Penelitian

Menurut Moleong (2012168) instrument penelitian merupakan suatu

alat untuk mengumpulka data. Di dalam penelitian kualitatif terdapat

beberapa instrument yang dibutuhkan, antara lain:
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1. Peneliti itu sendiri
Peneliti itu sendiri dalam melaksanakan penelitian, peneliti terjun langsung
ke lapangan secara langsung dengan tidak diwakili olelgydain. Peneliti
melakukan observasi (pengamatan) untuk melihat bagaimana implementasi
penerapan inovasi layanan referensi perpustakaan bdmasisatdi UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Malang.

2. Pedoman wawancara
Pedoman wawancara merupakan dgfeatanyaan yang digunakan peneliti
untuk melakukan wawancara dengan informan sebagai sumber data primer
dalam penelitian ini. Sehingga dengan menggunakan pedoman wawancara
diharapkan wawancara dapat terarah sesuai dengan fokus penelitian yang
sudah ditetakan sebelumnya.

3. Catatan lapanga(frield note)
Field note merupakan catatan lapangan yang berkaitan dengan
permasalahan yang dilakukan baik pada saat observasi maupun wawancara.

4. Perangkat penunjang
Perangkat penunjang yang dimaksud adalah alat bantutenging bisa

berupa alat tulis, buku catatan, kamera dan lain sebagainya

G. Analisis Data
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini bertujuan untuk
memudahkan peneliti dalam menganalisis dan memahami data yang diperoleh.

Analisis data yang digunakadalah model analisis data milik John Creswell.
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Menurut Creswell (201664) model analisis tersebut terdiri atas empat tahap,

yaitu:

1. Mengolah dan mempersiapkan data untuk dianalisis
Langkah ini melibatkan transkrip wawancara, mengolah materi, memilah
dan menyusun data yang didapat kedalam j@mgs yang berbeda
tergantung pada sumber informasi.

2. Membaca keseluruhan data
Langkah ini diawali dengan membangun general sense atas informasi yang
diperoleh dan merefleksikan maknanya secara keseluruhan. Gagasan
apa yang terkandung dalam partisipan, bagaimana kesan dari kedalaman,
kredibilitas dan penuturan informasi tersebut.

3. Menganalisis lebih detail dengan mesaging data
Coding merupakan proses mengolah materi atau informasi menjadi segmen
segmen tulisa sebelum memaknainya. Langkah ini melibatkan beberapa
tahap seperti mengambil data tulisan atau gambar yang telah dikumpulkan
selama proses pengumpulan, mensegmentasi ké{ehatat (paragraf
paragraf) atau gambgambar tersebut ke dalam kategori, kerand
melabeli kategorkategori tersebut dengan istitaiilah khusus yang
seringkali didasarkan pada istilah atau bahasa berasal dari partisipan.

4. Terapkan prosesoding untuk mendeskripsikarsetting orangorang,
kategorikategori dan tema yang akan dibsia
Deskripsi ini melibatkan usaha penyampaian informasi secara detail

mengenai orangrang, lokasi atau peristiwa dalasetting tertentu.
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Penelitian ini dapat membuat kekede untuk mendeskripsikan semua
informasi, lalu menganalisisnya untuk proyek géman, setelah itu
menerapkan proses coding untuk membuat sejumlah kecil tema atau
kategori. Temdema inilah yang biasanya menjadi hasil utama dalam
penelitian kualitatif dan seringkali digunakan untuk membuat judul dalam

bagian hasil penelitian.

Menginterpretasi tema
tema/deskripsdeskripsi
7}

Menghubungkan terma
tema/deskripsdeskripsi

1 1

Tematema Deskripsi
Memvalidasi keakuratan Men-codingdata
informasi ?

Membaca keseluruhan data

T

Mengolah dan mempeegkan
data untuk dianalisis

T

Data mentah

Gambar 4 Analisis Data dalam Penelitian Kualitatif
Sumber : Creswell (201263)

H. Keabsahan Data
Keabsahan data yang digunakan oleh Creswell adalah menggunakan
validitas dan reliabilitas. Dalam penelitian kualitatif, vabditini tidak

memiliki konotasi yang sama dengan validitas dalam penelitian kuantitatif,
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tidak pula sejajar dengan reliabilitas (yang berarti pengujian stabilitas) ataupun
dengan generalisabilitas (yang berarti validitas eksternal atas hasil penelitian
yangdapat diterapkan pada setting, orang, atau sampel yang baru). validitas
kualitatif merupakan upaya pemeriksaan terhadap akurasi hasil penelitian
dengan menerapkan proseguwosedur tertentu, sementara reliabilitas
kualitatif mengindikasikan bahwa pendekat yang digunakan peneliti
konsisten jika diterapkan oleh peneliti lain dan untuk proyek yang berbeda.

Strategi validitasyang digunakan daim penelitian ini adalah teknik
triangulasi. Menurut Creswell (2016: 268) teknik triangulasi adalah
mentriangulasismber data informasi yang berbeda dengan memeriksa bukti
bukti yang berasal dari sumber tersebut dan menggunakannya untuk
membangun justifikasi teri@ma secara koheren. Jika tetema dibangun
berdasarkan sejumlah sumber data atau perspektif dari Eantisiaka proses
ini dapat menambabh validitas penelitian.

Sedangkan untuk mengecek apakah pendelgadekatan tersebut
dapat diandalkan (konsisten dan stabil) Yin (2009: 271) dalam Creswell
menyatakan bahwa para peneliti kualitatif perlu mendokumentagiksedur
studi kasusnya dan untuk mendokumentasikan sebanyak mungkin langkah
dalam prosedur tersebut. Prosedur reliabilitas yang digunakan dalam penelitian
ini adalah:

a. Ceklah hasil transkripsi untuk memastikan bahwa hasil transkripsi itu tidak

berisi kesalahan yang jelas selama proses.
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b. Pastikan tidak ada definisi dan makna yang mengambang mengenai kode
kode selama prosesding
c. Lakukan crosscheckkodekode yang dikembangkan oleh peneliti lain

dengan cara membandingkan hasil yang diperoleh secararmandi

|. DesainPenelitian

Secara umum, gambaran desain penelitian ini adalah sebagai berikut:

Fokus!Penelitian

Penggunaan Live Chat:'sebagai Layar
Referensidi UPT Perpustakaan UM:
1. Volume(Chat
2. MissedCht & Offline Messages
3. First Response Time
4. User Satisfaction

Faktor yang rmempengaruhi: Penggung
Live Chat sebagai Layanan:Referensi
UPT Perpustakaan' UM

v

Analisis Deskriptif

\4 \4

Analisis Deskriptif Analisis Deskriptif

Gambar 5 Desain Penelitian
Sumber Hasil Olahan Peneliti (2018)



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Lokasi Penditian
1. Gambaran Perpustakaan Universitas Negeri Malang (UM)

Universitas Negeri Malang merupakan perguruan tinggi di
lingkungan Kementerian Pendidikan dan Kebudayaan di bawah pembinaan
Direktorat Jenderal Pendidikan Tinggi yang berkedudukan di Kota Malang
dan Kota Blitar Provinsi Jawa Timur. Universitas Negeri Malang berasal
dari Perguruan Tinggi Pendidikan Guru (PTPG) Malang yang didirikan
pada tanggal 1 September 1954 dengan Surat Putusan Menteri Pendidikan
Pengadjaran dan Kebudajaan Republik Indonesia dioB8756/Kb
tanggal 4 Agustus 1954 yang dibuka dan diresmikan pada tanggal 18
Oktober 1954.

Terhitung mulai tanggal 20 November 1957 menjadi Fakultas
Keguruan dan llimu Pendidikan (FKIP) Malang pada Universitas Airlangga
Surabaja dengan Surat Putusan MenBendidikan Pengadjaran dan
Kebudajaan Republik Indonesia Nomor 119533/S tanggal 20 November
1957. Selanjutnya terhitung mulai tanggal 1 Mei 1963 menjadi Institut
Keguruan dan limu Pendidikan (IKIP) Malang dengan Keputusan Menteri
Perguruan Tinggi dan llmPengetahuan Nomor 55 Tahun 1963 tanggal 22
Mei 1963 dan terhiting mulai tanggal 4 Agustus 1999 menjadi Universitas
Negeri Malang dengan Keputusan Presiden Republik Indonesia Nomor 93

Tahun 1999 tanggal 4 Agustus 1999.

60
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Berangkat dari perkembangan Univ&asi Negeri Malang, pada
tahun 1990 gedung perpustakaan IKIP Malang menempati gedung baru
yang berada di tengabngah kampus dengan luas 5.340 m2 yang terdiri
dari tiga lantai. Sejak ditetapkannya di Jakarta pada 4 Agustus 1999, maka
perpustakaan IKIP Matey berubah menjadi UPT Perpustakaan
Universitas Negeri Malang dengan alamat di JI. Semarang 5 Malang dan
dipimpin oleh Prof. Dr. Djoko Saryono, M.Pd yang dilantik sejak Februari
2015sekarang. Berikut ini adalah namama pimpinan UPT Perpustakaan

Universtas Negeri Malang:

Tabel 2 Nama-nama Kepala Perpustakaan Universitas Negeri Malang

Nama Kepala Periode
Dr. J. C Tan, MA 19561957
Soetiyono 19581959
Ny. Dana Prawira 19601962
Yusuf Hadimiarsa, M.Sc 19631964
Dr. Tjokorda Rakaloni 19651968
Soerparman Kardi, M.Sc 19691972
Ny. Sundari Aytub, BA 19731978
Drs. Supriadi 19791986
Drs. Murdibjono, MA 19871990
BudisetyoPringgono, B.Sc, MLS 19902002
Drs. Andoyo, S.IP 20022009
Drs. Darmono, M.Si 20092015
Prof. Dr. DjokoSaryono, M.Pd 2015sekarang

Sumber: Perpustakaan Universitas Negeri Malang (2018)

Dalam perkembangannya, UPT Perpustakaan Universitas Negeri
Malang selalu berusaha meningkatkan layanannya kepada pengguna
dengan memanfaatkan teknologi informasi, dimanat saa UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Malang menggunakan sistem otomasi

perpustakaan dalam pelayanannya.
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2. Visi dan Misi
a. Visi
Vi si dar i UPT Perpustakaan Universi:t
rujukan dan informasi ilmiah Ifformation Center and Center of
Knowledge Acce¥so
b. Misi

Misi dari UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang ialah:

1) Melaksanakan jasa Perpustakaan layanan peminjalaganan
referensi, serta jagayanan penelusuran informasi dengan bantuan
teknologi informasi kepada semua sivitas aaika dengan
menekankan pada prinsip kemudahan prosedur serta keterbaruan
informasi yang diberikan untuk menunjang berbagag@m yang
ada di lingkungan UM.

2) Melaksanakan pembinaan dan pengembangan koleksi perpustakaan
sesuai dengan perkembangan iimugatahuan dan teknologi serta
penyediaan jasa penelusuraformasi melalui dukungan TIK.

3) Melaksanakan penyebaran informasi tentang koleksi terbaru yang
dimiliki perpustakaan dengan berbasis TIK.

4) Melaksanakan pengembangan sistem perpustakaan, tenaga
perpustkaan dan kerjasama antar perpustakdan badan atau

lembaga lain.
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5) Melaksanakan kerjasama dengan perpustakaan dan berbagai
lembaga baik dalam dan luar negeri untuk peningkatan dan
kemudahan akses ke berbagai sumber informasi

3. Tujuan dan Fungsi

a. Memenuhi leperluan informasi masyarakat perguruan tinggi baik
internal UM maupun eksternal yang mencakup dosen, mahasiswa, dan
tenaga kependidikan.

b. Menyediakan bahan pustaka atau referensi pada semua tingkatan
akademis

c. Memberikan jasa pelayanan informasi, meliputengumpulan,
pelestarian, pengolahan sehingga dapat dimanfaatkan pengguna
sebagai wujud dukungan, melancarkan serta mempertinggi kualitas
pelaksanaan program kegiatan perguruan tinggi dan juga sebagai
penunjang terlaksannya Tri Dharma Perguruan Tinggi.

Agar tujuannya dapat tercapai, UPT Perpustakaan UM harus
menjalankan fungsinya secara optimal, bgb@réungsi tersebut antara
lain:

a. Fungsi edukatif: perpustakaan merupakan sumber belajar bagi sivitas
akademika, oleh karena itu koleksi yang tersedia harust@sdukung
pencapaian tujuan pembelajaran, pengorganisasian bahan pembelajaran
setiap program studi, koleksi tentang strategi belajar mengajar dan

materi pendukung evaluasi pembelajaran.
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b. Fungsi informasi: perpustakaan merupakan sumber informasi yang
mudahdiakses oleh pencari dan pengguna informasi.

c. Fungsi riset: perpustakaan menyediakan bdid@ran riset baik primer
dan sekunder yang paling mutakhir sebagai bahan untuk melakukan
penelitian dan pengkajian ilmu pengetahuan ilmu teknologi, serta seri
koleksipendukung penelitian di perpustakaan perguruan tinggi mutlak
dimiliki, karena tugas perguruan tinggi adalah menghasilkan karya
karya penelitian yang dapat diaplikasikan untuk kepentingan
pembangunan masyarakat dalam berbagai bidang.

d. Fungsi rekreasi: perptekaan harus menyediakan koleksi rekreatif
yang bermakna untuk membangun dan mengembangkan kreatifitas,
minat dan daya inovasi pengguna perpustakaan.

e. Fungsi publikasi: perpustakaan selayaknya juga membantu melakukan
publikasi karya yang dihasilkan oleh farmperguruan tinggi.

f. Fungsi deposit: perpustakaan menjadi pusat deposit untuk seluruh
karya dan pengetahuan.

g. Fungsi interpretasi: perpustakaan sudah seharusnya melakukan kajian
dan memberikan nilai tambah terhadap suiirdenber informasi yang
dimiliki untuk pengguna dalam melakukan Tri Dharmanya.

Berdasarkan pemaparan di atas fungsi dari UPT Perpustakaan UM,
dapat disarikan menyediakan fasilitas pembelajaran dan penelitian untuk
memenuhi kebutuhan pengguna perpustakaan, dan sebagai penunjang

terlaksananya T Dharma Perguruan Tinggi.
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4. Layanan UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang
Secara umum, UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang

memberikan berbagai bentuk layanan kepada pengguna antara lain:

a. Layanan Peminjaman Bahan
Merupakan layanan peminjaman batpustaka khususnya untuk buku
teks. Setiap mahasiswa mempunyai hak pinjam 3 buku selama 2
minggu dan dapat diperpanjang selama 2 minggu. Dosen, mahasiswa
pasca sarjana, dan mahasiswa yang sedang menempuh skripsi
mempunyai hak pinjam 7 buku untuk jangkakivi 2 minggu dan dapat
diperpanjang selama 2 minggu.

b. Layanan Serial
Layanan untuk koleksi terbitan berseri. Termasuk dalam bagian ini
adalah layanan koran, layanan majalah, majalah ilmiah, layanan jurnal
dan layanan jurnal CIROM. Bahan pustaka yang adabdgian ini
tidak untuk dibawa pulang, akan tetapi hanya layanan baca ditempat
dan atau difoto copy.

c. Layanan Refrensi dan Koleksi Karya limiah
Merupakan layanan dibidang rujukan dan penuluran informasi bagi
pengguna yang membutuhkan. Termasuk layanargiditbani adalah
layanan tentang karya ilmiah sivitas akademika UM (tugas akhir,
skripsi, tesis, disertasi dan laporan penelitder) yang terbaru adalah

layanarlive chat Layanarive chatmerupakan layanan berbasis online
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yang bertujuan untuk memenutebdutuhan pemustaka secara virtual
dan terbentuk sejak Maret 2017.

. Layanan Buku TandorReserve Bogk

Merupakan layanan tentang Kkesiapan perpustakaan tentang
ketersediaan bahan pustaka. Pada bagian ini koleksi hanya boleh
dipinjam 1 hari. Tujuannya sefauntuk kesiapan ketersediaan buku
juga untuk pemerataan kesempatan bagi pengguna untuk meminjam
buku. Selain layanan peminjaman, dibagian ini juga memberikan
layanan membaca ditempat dan difoto copy.

. Layanan Penelusuran Informasi

Merupakan layanan umk membantu pengguna yang mengalami
kesulitas untuk menemukan koleksi perpustakaan dan juga layanan
untuk menemukan sumber informasi yang dibutuhkan pengguna.
Layanan Internet

Perpustakaan juga menyediakan layanan Internet untuk pengguna
sebagai layanan panjang perpustakaan. Layanan internet ini
merupakan kerjasama perpustakaan dengan pihak luar Jumlah titik
akses yang tersedia sementara ini masih terbatas 15 buah komputer.
Koneksi internet secara gimfuga disediakan melalui wiess yang
terpasang druang gedung perpustakaan, pemakai dapat langusung

login tanpa harus mendaftarkan diri ke petugas.
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g. Layanan Fotokopi
Perpustakaan menyedian layanan foto copy. Hal ini dimaksudkan untuk
membatu mahasiswa yang akan foto copy buku dengan cepat dan
mudah. Lagnan ini tersedia di dalam perpustakaan. Untuk efisiensi
waktu, mahasiswa tidak perlu keluar jika akan foto copy.

h. Layanan Ruang Baca
Perpustakaan menyediakan ruang baca dengan kapasitas 400 tempat
duduk (kursi) sudah termasuk 218 study carrel yang tersilpaang
baca mulai lantai pertama sampai dengan lantai tiga. Selain itu
perpustakaan juga menyediakan ruang baca santai dengan berkarpet
dan meja rendah tanpa kursi dengan luas ruangan sekitar 60 m2.

i. Layanan Antar Perpustakaan
Selain layanan tersebdiatas perpustakaan juga memberikan layanan
antar perpustakaan. Untuk itu perpustakaan UM tergabung dalam
Forum Komunikasi Perpustakaan Perguruan Tinggi Negeri (FKP2TN).
Salah satu kegiatan forum ini adalah adanya layanan peminjaman antar
perpustakaan mdla kartu sakti. Kartu sakti dikeluarkan oleh setiap
perpustakaan anggota FKP2T. Pemegang kartu sakti dapat
memanfaatkan koleksi, fotocopy pustaka dari anggota FKP2T.
Anggota FKP2T meliputi perpustakaan UGM, perpustakaan Unpad,
perpustakaan UPI, perpustakaJNJ, perpustakaan UlJ, perpustakaan
Undip, Perpustakaan UNES, perpustakaa UNJ, perpustakaan UNS,

perpustakaan STSI Solo, perpustakaan Univ Brawijaya, perpustakaan
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UM, perpustakaan UIN Malang, perpustakaan Unair, perpustakaan

ITS, perpustakaan UNESA, perstakaan IAIN Surabaya.

5. Struktur Organisasi

| REKTOR |

| WAKIL REKTOR | |

| KEPALA |

I KASUBAG TU |
F——————————— |T ——————————— T——————————— J[r ————————— 1 |
1 1 1 1 1
KKP BAGIAN KKP BAGIAN KKP BAGIAN KKP BAGIAN KKP BAGIAN
PEMBINAAN PENGOLAHAN SIRKULASI REFERENSI SERIAL DAN

Keterangan:
KKP: Koordinator Kelompok Pustakawan

____ . garis komando

----: garis koordinasi

Gambar 5 Struktur Organisasi UPT Perpustakaan Universitas Negeri
Malang
Sumber library.um.ac.id

Gambardi atas merupakan struktur orgsasi mikro dari UPT
Perpustakaan hiversitas Negeri Malang Kepala Perpustakaan
bertanggung jawab kepada Wakil Rektor 1, dan Wakil Rektor 1
bertanggung jawab kepada Rekt@alan melaksanakan kegiatan di
perpustakaan, kepala perpustakaan dibantu oleh kepala sub bagian Tata
Usaha, koordinator kelompok pustakawan bagian pembinaan dan
perawatan koleksi, koordinator kelompok pustakawan bagian pengolahan,

koordinator kelompok pustakamn bagian sirkulasi, koordinator kelompok
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pustakawan bagian referensi, dan koordinator kelompok pustakawan
bagian serial dan informasi terselel&erikut ini merupakan data pimpinan

perpustakaan beserta tupoksinya:

Tabel 3 Tupoksi Pimpinan UPT Perpustakaan Universitas Negeri
Malang

Nama Pendidikan Jabatan Tugas
Prof. Dr. S3 Kepala UPT | Mengelola dan
Djoko Pendidikan | Perpustakaari melakukan koordinas
Saryono, M.Pd| Bahasa UM seluruh kegiatan
Indonesia perpustakaan.
Abda Kos|Sllmu Kasubag TU | Melakukan kegiatan
S.Sos Perpustakaan tata usaha,
kepegawaian,
keuangan dan
kerumah tanggaan
perpustakaan.
Drs. Nurhakim| S1 Koordinator | Mempunyai tugas di
Pendidikan | kelompok bidang pembinaan
Luar Sekolah| pustakawan | koleksi bahan pustaka
bagian bertanggung jawab
pembinaan | langsung kepada

dan perawata
koleksi

Kepala Perpustakaan

Dwi Novita S1 dan S2 Koordinator | Mempunyai tugas di
Ernaningsih llmu kelompok bidang pengolahan
Perpustakaan pustakawan | koleksi bahan pustaks
bagian dan bertanggung
pengolahan | jawab kepada Kepala
Perpustakaan.
Setiawan, S2 limu Koordinator | Mempunyai tugas di
M.I.P Perpustakaan kelompok bidang sirkulasi yang
pustakawan | meliputi peminjaman,
bagian pengembalian dan
sirkulasi pengaturan kembali

susunan bahan
pustakadan
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Nama Pendidikan Jabatan Tugas
bertanggung jawab
kepada Kepala
Perpustakaan.

Nining S1 Koordinator | Mempunyai tugas di
Nugrabhini, Manajemen | kelompok bidang penelusuran
S.E. pustakawan | informasi,
bagian dokumentasi dan
referensi referensi, dan
bertanggung jawab
kepada kepala
Perpustkaan.
Al i Ma s| S2 Koordinator | Mempunyai tugas di
M.M. Manajemen | kelompok bidang serial dan
pustakawan | informasi terseleksi
bagian serial | meliputi pengindeksat
dan informasi | artikel, penyusunan
terseleksi abstrak, bibliografi
bidang khusus layana
informasi terseleksi,
layanan penelusuran
informasi baik secara
manual maupun
melalui internet, dan
bertanggung jawab
kepada Kepala
Perpustakaan

Sumber: RtaSubbag TU, Februari (2018)

Tabel di atas menunjukkan tugas pokok dan fungsi kepala
perpustakaan dan kKadinator Kelompok Pustakawan UPT Perpustakaan
UM. Berdasarkan data di atas terlihat bahwa Tl belum menjadi bagian
tersendiri secara struktural berada di bawah Kasubbag TU. Personil Tl yang
terdiri dari pembuat prograrfprogrammer, system analystan tekisi
berada di bawah koordinasi Kasubbag TU, sedangkan pengunggah

(uploader)berada di bawah KKP Pengolahan.
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B. Penyajian Data
1. Penggunaanlive chatsebagai layanan referensi di UPT Perpustakaan
Universitas Negeri Malang

Perpustakaan sebagai pusat informasunditt untuk memiliki
berbagai layanan yang sesuai dengan kebutuhan pemustaka. Inovasi
layanan juga diperlukan mengingat perkembangan teknologi yang semakin
pesat.Layanan réerensi di perpustakaan merupakan sumber informasi
yang saat ini sering digunakan oleh pemustaka. Hal ini didukung oleh
pernyataan Ibu Nining selaku KKP Layanan Referensi bahwa:

i dri tahun2016 ke 2017 terdapat kenaikan jumlah pengunjung

yang cukup banyaka. Tahun 2016 5.451 pengunjung meningkat

menjadi 66.786 pengunjung di tahun 201Wawancara di

Perpustakaan Universitas Negeri Malang 21 Februari 2018)

Inovasi pada layanameferensi sangat dibutuhkan untuk menambah
sumber informasi perpustakaan, haganlive chat sebagai sarana
pendukung ini dirasa sangat efektif mengingat bahwa di Indonesia masih
jarang sekali yang menggunakanniayananlive chatdisini merupakan
wujud realisasi dari pengembangan aplikasi. Pengembangan aplikasi
tersebut adalah salah sataridstandar operasional prosedur yang harus
dilakukan oleh bidang TI. Sementé8®P kusus untuk layandive chat
tersebut belum terbentuKebijakan terkait layanalive chatmerupakan
turunan dari renstra (rencana stratediepemimpinan bapak Djoko

Sayono. Live chat hadir atas dasar dapengembangan renstra tersebut.

Berikut ini merupakan penjelasan dari bapak Kosasih selaku kasubbag TU:
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Akebi | akalive cha mkrapakan kebijakan internal
perpustakaan. Hal ini disebabkan karena perpustakath U
merupakan UPT. Sehingga yang membuat kebijakan tertulis itu
adalah rektorLive chathadir karena pengembangan dari renstra
yang telah dibuapada saat kepemimpinan bapakok®j selaku
kepal a pe rwawandara kdia Rerpastakaan Universitas
Negeri Mabhng28 Mei2018)

Selain itu, bentuk apresiasi atas inovasi atau program yang
dilakukan adalah berupa peningkatan angka kredit pegawgkakredit
tersebut merupakan suatu reward yang diberikan oleh universitas diluar
pendapatan pokok pegawadtal ini didukung oleh pernyataan bapak
Kosasih selaku kasubbag TU bahwa:

fitetap diperhitungkan dan dihargai dalam penilaian kinerja pegawai

karena melakukan inovaSklainrutinitas harian, apa nilai lebihnya.

Y aitu tadi membuat inovasi seperti layaniare chat Pemasukan

diluar pendapatan pokok pegawai disini disebutnya remunerasi

(wawancara di Perpustakaan Universitas NegeriahpR8 Mei

2018)

a. Volume Chat

Volume chatadalah jumlalpesanyang masuk mulai dari awal
bulan Maré¢ hingga Desember. Dimulai bulan Maret karena
penggunaalive chatdi UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang
dimulai tgl 13 Maret 2017. Di dalam setiapatyang masuk, tertera
informasi lain seperti lokastimeline (berisi waktuchat dimulai dan
diakhiri) dan jugaemail Berdasarkan hasil olahan peneliti, terdapat 913
pesan yang masuk selama bulan Maret hingga Desember 2017.

Penulis mencoba mengklasifikasikpasanersebut berdasarkan

ditujukan kepada layanan apa pertanyparianyaan yang sering
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ditanyakan melalui aplikasiive chat Berikut ini adalah tabel

pengklasifikasiapesanyang masuk selama tahun 2017:

Tabel 4 Klasifikasi pesan yang masuk selama bulan Maret
Desember 2017

LT o5 3

diunduh

Adakah file skripsi dibawah tahun
2001

Sharepengalaman pengelolaan
repository diuM

Mohon dikirimkan ringkasan terkai
judul skripsi tertentu

Meminta daftar pustaka dalam
skripsi

. Apakah skripsi dapat dipinjam

Meminta instrumen dalam skripsi
Bagaimana cara upload abstrak
Bagaimana cara unggah skripsi
Bagaimana melihat skripsi yang
suckh tidak ada di rak

No | Layanan | Pertanyaan yang diajukan Jumlah
1 Layanan | a. Permintaarull textkarya ilmiah 423
Referensi mahasiswa UM (skripsi, disertasi,

thesis)

b. Permintaan pencarian literatur
tentang topik tertentu

c. Caradownloadkarya ilmiah
mahasiswa UMskripsi, thesis,
disertasi)

d. Contoh kuisioner terkait judul
skripsitertentu

e. Ketersediaan skripsi tentang judul
tertentu

f. Apakahsoftcopyskripsi dapat di
copy

g. Bagaimana cara mendapatkan
abstrak skripsi

h. Mengapa file skripsi tidak bisa
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lengkap dari judul buku tertentu
Tata cara pengusuigpengadaan

buku

No | Layanan | Pertanyaan yang diajukan Jumlah
r. Ada berapa banyak karya ilmiah
yang berbasis ajuran
s. Ingin melihat peta konsep skripsi
untuk tugas harian
t. Kode thesis bahasa Indonesia
2. | Layanan |a. Permintaan pencariaabook 57
Serial tentang topik tertentu
b. Permintaan pencarian jual tentang
topik tertentu
c. Cara akses jurnal internasional ya
dilanggan oleh UM
d. Apa bisa mengakses jurnal
internasional yang dilanggan perp
UM dari luar kampus
e. Permintaan berlangganan jurnal
sains
f. Apa saja jurnal internasional yang
dilanggan perpustaka UM
g. Minta passworddanusername
untuk akses jurnal internasional
3. | Layanan |a. Menanyakan ketersediaan buku | 122
Koleksi tentang judul tertentu
b. Cara akses buku secamaline
c. Cara melihat koleksi buku yang
dimiliki perpustakaan UM
d. Kebijakan peminjaman buku di
perpustakaan UM
e. Cara pinjam buku untuk mahasisw
dari universitas lain
f. Kode buku sedang diproses, make
buku sudah bisa dipinjam atau
belum
g. Untuk pegawai apa bisa pinjam
buku
h. Meminta cantuman bibliografi
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No

Layanan

Pertanyaan yang diajukan

Jumlah

J.

K.

. Bagaimana cara melihat kode buk

. Bagaimana cara ambil buku yang

. Dimana letak buku dengan judul

Berapa jumlah maksimal
peminjaman buku

Apakah buku PPKI sudah tersedia
Berapa denda buku yang telat
mengembalikan

Buku reserveapa bisa dipinjam
Alamatwebuntuk mencari koleksi
buku

Peminjaman buku apa hislengan
kartu sakti

sudah dipesan
Bagaimana cara peminjaman bukt
untuk lintas negara

Apa saja daftar buku baru
Fotokan sampul buku tentang buk
pedoman mengajar

tertentu
Prosedur peminjaman ku dari
universitas lain

Layanan
Keanggot
aan

Ingin mendaftar anggota secara
online

Cara masuk perpustakaan UM sel
mahasiswa UM

Bagaimana cara pembuata kartu
sakti

Cara memakai fasilitas perpus unt
orang umum

10

Lain-lain

@ 0o0 oy

Tes
Terimakasih
Tanda baca (.)
Emoticon

Cok (umpatan)
Ping

Kalimat sapa:
1) Hai

2) Hallo

301
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No

Layanan

Pertanyaan yang diajukan

Jumlah

3)
4)
5)
6)

h. Komentar:

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7

8)

9)

10)Bangkit dari keterpwkan
11)Perbanyak buku terjemahanny.
i. Potongan Kata:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)
9)

10)Tata busana
11)Secepatnya

12)Tugas makalah

13)Ya

14)Pendaftaran eror
15)Powtoon

Pertanyaan diluar layanan
perpustakaan:

Assalamualaikum
Gan

selamat malam
selamat pagi

Bagus

Semoga bermanfaat

Ingin menambabh ilmu
Jangan pernah bosan dalam
mencari ilmu

Jangan lemot

Nice

Pelayanan sudah baik,
keram&an pegawai ditingkatka
lagi dan harapan open access
untuk skripsi

Semoga selalu dpdate semua
jurnal dan bukunya
Koneksinya lemah

Perpus

Skripsi

Menambah referensi bacaan
Jam layaan perpustakaan
Baca buku

Mahasiswa UM

Insyaalloh bisa
Permudahlah

Buku




1

No

Layanan

Pertanyaan yang diajukan

Jumlah

1) 1zin untuk menelusuri dan
mencari pengetahuan dari
website ini

2) Apa ada guu bersertifikasi yang
mau diwawancarai secara onlir

3) Bolehkan saya melakukan
observasi wawancara melalui
layanan ini

4) Penjelasan tentang
penggolongan pengangguran
tinggi dan rendah

5) Kenapa homepage skripsi not
found

6) Penjelasan tentang alat ukur
beserta garahnya

7) Minta nomor yang bisa
dihubungi

8) Kapan wifi UM bisa digunakan
lagi

9) Meminta silabus mata pelajara
fisika

10)Jadwal kuliah pak wildan

11)Kepala perpustakaan UM apa
memiliki latar belakang studi
ilmu perpustakaan

12)Kenapa wifi di It.2 trouble

13)Bagaimana rada kartu
pembelajaran bahasa jawa

14)Apakah make amatch dapat
ijadikan metode pembelajaran

15)Petugas perpustakaan yang
garang apa masih bekerja di
perpustakaan UM

16)Apa saja hambatan dalam
menyusun laporan

17)Contoh LKS persamaan kuadr

18)Buku terbitan UM Press las
didapatkan dimana

19)Kerangka pikir itu seperti apa
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No | Layanan | Pertanyaan yang diajukan Jumlah
20)Kegiatan pengadaan dilakukan
berapa kali dalam setahum
21)Ajakan kerjasama untuk
kegiatan diklat
TOTAL 913

Sumber: Hasil Olahan Peneliti (2018)

Berdasarkan data hasil olahan peneliti, data dapat O&ydsn

dalam sebuah data statistik seperti dibawabh ini:

90
80
70
60 53 54
50 42 39
40
30 226 21 21
ig 84 4569 . 56|l I55I 7
0 I- = mmull [ |
@ v o(? @‘Q \{’-‘60 @6\ 425(\
v %QQ S $0 QQ/

m Referensi m Serial mKoleksi ®Lain-lain m Keanggotaan

Gambar 6 Volume Chat Bulan Maret-Desember 2017
Sumber: Hasil Olahan Peneliti (2018)

Dari data diatas, dapat dilihat bahwa pertanyaan terbanyak
ditujukan kepada layanan reéasi yaitu 42®esanlain-lain 301 pesan,
layanan koleksi 122 pesan, layanan serial 57 pesan dan layanan
keanggotaan 10 pesan. Pertanyaan yang sering muncul dalam layanan
referensi adalah terkaiipen accessHal ini juga dikatakan oleh ibu
Nining selakuKKP Layanan Referensi bahwa:

Amahasi swa s e rsofinfigkirduk koleksiekaryan t a

ilmiah seperti skripsi, thesis dan disertésiapi sesuai kebijakan

yang ada, tidak bisa. Mahasiswa hanya bisa baca di tempat atau

me mf ot o k o(pawancara jdi@e@rpustaian Universitas
Negeri Malang 2Februari 2018)
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Berdasarkan kebijakan internal perpustakaan, layanan referensi
untuk karya ilmiah tidak bisa dibaca dan diunduh secane
Informasi yang dapat dilihat yakni cantuman bibliografi dan abstraknya
saja. Pendapat ini juga disampaikan oleh bapak Safiku admin

A b any a khatyamdnaabuk menanyakan apakah skripsi bisa

diunduh, apa bisa mendapatkarntexinya. Tetapi karena ada

kebijakan dari pimpinan sehingga karya ilmiah tidak bisa diakses

secaraonlined ( wawancara di Perpustakaart

Malang 23 Februari 2018)

Karya ilmiah yang ada di Perpustakaan Universitas Negeri
Malang memang tidak bisa dinikmati secarding tetapi bisa dibaca
dan di fotokopifulltext jika datang langsun@ge perpustakaan. Jika
mahasiswa dari luar Universitas Negeri Malang ingin menginginkan
fulltext mereka bisa menggunakan kartu sakti untuk dapat
menggunakan layanan tersebut. Bapak Safii selaku admin juga selalu

memberikan solusi untuk datang langsung perpustakaan jika

menginginkarfulltextnya Berikut ini adalah contohnya:

Visitor navigated to Pencarian Koleksi pendekatan savi - Hal 08:28

bagaimana cara downloadnya? 08:30

Perpustakaan (PerpustakaanUM) has joined the conversation. 08:30

Perpustakaan (PerpustakaanUM)

selamat pagi 08:30
kebijakan internal, tidak diijinkan untuk download dari luar jaringan UM

08:31

terima kasih 08:35

Perpustakaan (PerpustakaanUM)
iya sm2 08:35

Visitor has ended the chat. 08:36

Gambar 7 Menyarankan untuk Datang ke Perpustakaan
Sumber Perpustakaan Universitas Negeri Malagg18
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Banyaknygesaryang masuknenimbulkan berbagaiacam tipe
pengguna Sebagai seorang professional, admin juga dituntut untuk
menjaga sikap sekaligus keramahan dalam menjawab setiap pertanyaan
yang masukKita tidak bisa menebak apakah pengguna tersebut lebih
tua dari kita, jabatannya, dan lain sebagaiila ini seperti pernyataan
dari bapak Safiselaku admirbahwa:

Aya memang kita harus profession

nama institusi. Seringkali saya mendapatiaaryang tibatiba

marah dan mengatasnamakan beliau adalah pejabat. Tetapi saya

harus skalu ramah dalam melayani berbagai tisery ang adao

(wawancara di Perpustakaan Universitas Negeri Malang 23

Februari 2018)

Pertanyaatpertanyaan yang masuk memang beragam, mulai dari
konsultasi tentang judul skripsi, literatur tentang topik tertergda
pertanyaarpertanyaan iseng. Pertanyaan yang masuk tidak lepas dari
sumber informasi yang dimiliki Perpustakaan Universitas Negeri
Malang, mulai dari koleksi karya ilmiah yang dimiliki, jurnal
internasional yang dilanggan hingga koleksi buku yanglidimr etapi
tidak menutup kemungkinan bahwa ada beberapa pertanyaan yang
sumber literaturnya tidak ada dimiliki oleh Perpustakaan Universitas
Negeri Malang. Hal ini didukung dengan pernyataan bapaks&ddiku
adminbahwa:

Ayang pertama ab memangimackrudk lkoleksia d a |

yang kita punya dulu. Baru nanti kalau tidak ada, saya carikan

literatur lain seperti di google scholar atau sumber informasi

| a i n(wawanoara di Perpustakaan Universitas Negeri Malang
23 Februari 2018)
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Sasaranpenggunalive chat tidak hanya untuk lingkungan
Universitas Negeri Malang saja, tetapi menyeluruh untuk semua
kalangan dan dapat diakses oleh seluruh masyarakat Indonesia bahkan

sampai ke luar negeri.

Visitor navigated to Pencarian Koleksi 1"GETARAN!" - Hal 0 13:11

Selamat siang, Saya agus di Hiroshima Univ, Japan, 13:12
Saya membaca koleksi buku di Perpustakaan UM Malang, dan saya tertarik beberapa buku. 13:13
Apakah saya bisa merminjam?

Gambar 8 Pengguna dari Jepang
Sumber Perpustakaan Universitas Negeri Malag819

Berikut ini adalah data beberapa daerah hingga negara yang
memanfaatkan aplikasive chatdi Perpustakaan Universitas Negeri

Malang:

Tabel 5 Klasifikasi Daerah Pengguna Layanan Live Cha
Wilayah Kota Jumlah
JAWA TIMUR Malang 250
Surabaya 130
Nganjuk
Pasuruan
Blitar
Kediri
Madiun
Magetan
Probolinggo
Tulungagung
Jombang
Pandaan
Lamongan
Lumajang
Sidoarjo
Gresik
Bojonegoro
Bondowoso

a1

NP OOINOIOIINIOIRFPIW IR NIEF




Wilayah

Kota

Jumlah

Jember

11

Madura

2

JAWA TENGAH

Yogyakarta

N
D

Solo

Purworejo

Klaten

Tegal

Sleman

Surakarta

o

Wonogiri

Situbondo

Semarang

w

Boyolali

Salatiga

Pekalongan

Kudus

Ngawi

JAWA BARAT

DKI Jakarta

o
w

Bekasi

Depok

Tangerang

Bandung

gl

Cirebon

Garut

Banten

SUMATERA

Riau

Batam

Medan

N

Bengkulu

Padang

Palembang

Bukittinggi

Jambi

SULAWESI

Palu

Gorontalo

Makassar

Manado

Ambon

Sinjai

Kendari

KALIMANTAN

Banjarmasin

Balikpapan

Pontianak

NIRP|IN PP RPOOOIORMPRP OO IERIFPIOININEINIWINIOINIDOINFRPIFRINRFPIPERRPRPNORPRW
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[
c
3
Q
=

Wilayah Kota
Samarinda
BANDA ACEH Meulaboh
JAYAPURA Papua

BALI Tabanan

NTT Kupang

LUAR NEGERI LONDON
TIMOR LESTE LONDON
PAKISTAN
BANGLADESH
AMSTERDAM
AMERIKA
SINGAPORE
JEPANG
INGGRIS

OlR (R (RIRIN R (PR RDMON| W[

TOTAL
Sumber: Hasil Olahan Peneliti (2018)

13

Berdasarkan data olahan penelitiaths, kita dapat mengetahui
bahwa live chat dimanfaatkan oleh masyarakat luas. Meskipun
demilian, mahasiswa Universitas Negeri Malang sendiri masih banyak
yang belum mengetahui tentang layanan ini. Hal ini seperti yang
dikatakan Lea mahasiswi Fakultas Sastra:

Asaya bel um t bvéadiat kdmarg itutfungsinya n g

unt uk apa?0 awaawaahasiswea Bakuttas 8agtra,

tanggal 23 Februari 2018)

Pendapat diatas juga dipaparkan oleh Albab mahasiswa Fakultas
Ekonomi, yang menyatakan bahwa:

Abel um tahu, saya baru dengar I n

mbak?o0 (wawancar a d e n grakultas Al bab,

Ekonomi, tanggal 23 Februari 2018)

Faktor utama yang membuat mahasiswa Universitas Negeri

Malang sendiri tidak tahu tentang layanan ini adalah mereka tidak

pernah membukaebsiteperpustakaan Universitas Negeri Malang dan
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memilih untuk datang fgsung ke perpustakaan. Hal ini diperkuat
dengan pendapat Albab bahwa:
Asaya mal ah baru tahu ini kal au p
Linknya apa mbak? Coba nanti saya coba laydimarchatnya
(wawancara dengan Albab, mahasiswa Fakultas Ekonomi,
tanggal 3 Februari 2018)

Untuk menyikapi hal tersebut, diharapkan perpustakaan
Universitas Negeri Malang lebih meningkatkan promosi terkagt
chat pada sosial media yang dimiliki dan bisa juga melalui kegiatan
kegiatan perpustakaan lainnya.

. Missed Chats & Offlne Messages

MissedChats& Offline Messagesnerupakan beberagsesan

yang masuk disaafffline ataupesanyang tidak dibalas ketikanline

Berikut ini adalah rinciammissed chat dan offline massagadama

bulan MaretDesember 2017:

120
100 82
80
60
40
20 124 13 12 I 13I A B
o Hm ‘H W -l 2
X N X
& Q«\\ & &
@ S
< v ?93 ,@@ o‘*&o 4‘?“@ (,,e@

(.)Q/Q éo QQ/
m Missed Chat m Offline Massages

Gambar 9 Missed Chat Offline Massages Bulan MaretDesember
2017
Sumber: Hasil Olahan Peneliti (2018)
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Dari 913 pesan yang masuk, terdapatvddsed Chatslan 495

Offline MessagesPenyebab chdersebuttidak dibalas adalah karena

beberapa alasayakni apabila pesan masuk diatas jam operasional

perpustakaamapat mengajar di kelas, sholat, dan ke toileskipun

begitu, biasanya admin akan mengkonfirmasi hal tersebut kepada

pengguna sebelum meninggalkan obrolan. Seperti contoh percakapan

dibawad ini:

selamat siang
pak, buku "strateri jitu mencapai kesuksesan belajar” hendra surya. apakah ada di perpus um?
terima kasiah

Perpustakaan (PerpustakaanUM) has joined the conversation.

Visitor navigated to Pencarian Koleksi thinking - Hal

Visitor navigated to Pencarion Koleksi “thinking” - Hal 10

Perpustakaan (PerpustakaanUM)

kami adanya ini
http://opac.lib.um.ac.id/index.php?s_data=bp_bukuls field=3&id=28686&mod=b&cat=3

Visitor navigated to Kiat mengatasi kesulitan belojar / oleh Hendra Surya

Perpustakaan (PerpustakaanUM)

mohon maaf, kami akhiri chat ini dikarenakan ada rapat

Gambar 10 Mengakhiri Percakapan Dikarenakan Rapat

Sumber Perpustakaan Universitas Negeri Malagg18

Pendapat ini juga disampaikan oleh Bapak Safilku admin

1212

1212

12:13

12:13

12113

12114

12114

fiketika saya di meja kerja, selalu saya balas. Teji&pi saya

sedang pergi repat, mengajar di kelas, sholat, dan ke toilet
memang tidak terbalas. Dalam aplikasi tersebut sudah saya
settingdengan nada dering yang keras supaya saya selalu bisa tau

kalau adechatmasukb ( wawancar a
Negeri Malang 23 Februari 2018)

di

Perpust a

Dalam hal ini, Bapak Safii selaku admin memang menangani ini

sendiri. Beliau tidak keberatan meskipun beliau juga seorang dosen dan

staff Tl di Perpustakaan Universitas Negeri Malang. Berikut ini adalah

penjelasan beliau:
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fihal ini sama sekali tidak mengganggu tupoksi saya, saya selalu

melakukan kewajiban saya dulu. Tetapi ketika saya di ruang

kerja, saya selalu mengaktifkan apikis chattersebut sambil

mengerjakan tugatsigas saya yang lain. Aplikasi ini merupakan

inisiatif saya sendiri, jadi saya harus bertanggungjawab dalam

pel aksanaan  ayanan i nio (wawan

Universitas Negeri Malang 23 Februari 2018)

Penggunaalive chatdi Perpustakaan Universitas Negeri Malang
memang tidak ditangani oleh bagiandagn referensiSelain karena
aplikasi ini merupakan inisiatif bapak Safii, mengingat Sumber Daya
Manusia di layanan referensi masih kurang yakni 5 orang, tetapi
biasanya yang berjaga di layanan referensi bergantian, tidak 5 orang
sekaligus. Hal ini didukug oleh pernyataan lbu Nining selaku KKP
layanan referensi:

A t e rlike a&hatitu memang ditangani Bapak Safii. Walaupun

masuk dalam bagian TI, tetapi masih saling koordinasi dengan

layanan referensi. Ya memang staffnya disini juga terbatas,

pekerjaannyguga banyak. Tetapi jika memang dibutuhkan kami

juga akan siap jika membantu seb:

Perpustakaan Universitas Negeri Malang 21 Februari 2018)

Layananlive chat ini beroperasi sesuai dengan jam layanan
perpustakaarOffline Messagedisebabkarchatyang masuk pada saat
diatas jam operasional perpustakaan. Layanan ini memang tidak bisa
online 24 jam penuh karena keterbatasan waktu dan sumber daya
manusia. Tidak seperti diluar negeri yang bisa sedaline 24 jam
penuh. Untuk meminimalis adanya pesan diluar jam operasional,
dapat ditambahkan himbauan atau pengumuman dalam aplikasi

tersebut yang menyatakan bahwa layanan hamjime ketika jam

operasional perpustakaan.
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c. First Response Time

First Respons&imedalamaplikasilive chatini adalah cara untuk
mengetahui seberapa cepat dan berapa lama waktu admin dalam
merespon pesan yang masBkrdasarkan data yang telah dipaparkan,
dapat kita simpulakan bahwa respon tercepat dalam membalas pesan
adalah dalam waktu00:00:07 sedangkan waktierlama dalam
merespon pesan adalah 00:52:43. Lamanya waktu dalam membalas
pesan dapat dikarenakan beberapa faktor seperti sedang mencarikan
literatur yang diinginkan pengguna, masih ada pekerjaan yang harus di
selesaikan, dan lain sebagainya. Hal ini sesigagan pernyataan
Bapak Safiiselaku admimahwa:

Ai ya saya juga kan harus mencar.i

Pasti membutuhkan waktu. Tapi semaksimal mungkin saya selalu

cepat dalam membalahanyad wdwancara di Perpustakaan

Universitas Negeri Mang 23 Februari 2018)
Pendapat tersebut didukung oleh pernyataan bapak llyas selaku staf Ti
bahwa:

i a da satarateasiswa dari Kalimantan yang membutuhkan

salah satu literatur yang kami milikkami fotokopikan dan itu

juga butuh waktu dalam pengenjagya (wawancar a

Perpustakaan Universitas Negeri Malang 24 Februari 2018)

Layananlive chatditujukan untuk menjangkau seluruh pengguna
yang membutuhkan informasi terkait perpustakaan Universitas Negeri
Malang. Layanan ini dibuat murni untuk memban&ngguna untuk

lebih mudah dalam pemenuhan kebutuhan informasinya, bukan

bertujuan untuk mengambil keuntungan materil.

d
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d. Usersatisfaction

User satisfactioradalah kepuasan pengguna yaaéamhal ini

dilambangkan dengamanda jempol yang bisa di kliikke dan dislike

Dalam hal ini, dapat dijadikan evaluasi terkait kepuasan pendigena

chat Hd ini sesuai dengan pernyataaplbkKosasih selakiKasubbag

TU bahwa:

fimenurut saya bisa ya untuk dijadikewaluasipelayanan yang
telah diberikan Harapannya k&na agar dapat menampung
pertanyaaspertanyaan yang hantinya juga akan memberikan
masukan kepada perpustakaan UM untuk memperbaiki
pel ayanan di (svaavanicaaap di  Pespystakaann 0
Universitas Negeri Malang8 Mei2018)

Evaluasi yang dimaksuddalahdengan banyaknylke maka

sebagian besar pengguna merasa terbantu dengan adanya layanan ini.

Tetapi jika banyak yanglislike berarti perlu adanya pembenahan

kualitas layanan mulai dari keramahan, kecepatan menjawab, dan lain

sebagainya. Berikut ini adddalatauser satisfactioomulai dari bulan

Maret hingga Desember 2017:
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Gambar 11 User Satisfaction Bulan MaretDesember 2017
Sumber: Hasil Olahan Peneliti (2018)
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Hasilnya adalah selama tahun 2017 adalah 1 orang yang mengklik
dislike 23 orang mengklikike dan sisanya adalah netral, yakni tidak

megklik kedua tombol tersebut.

9 9 0 F 8 @ @ & @

Conversation started on Monday, May 22 2017, 10:41

[10:41] Visitor navigated to http://mulok.library.um.ac.id/index2.php/morpheology.html
[10:43] Visitor navigated to http://mulok.library.um.ac.id/home.php?s_data=5Skripsi&id=1252&mod=b&cat=3
[10:43] V1495424483158896 : kapan UM berdiri ?

0:4 icitor 'li is conve i)

K [ 2 [
[10:43] Visitor 'unliked' this conversation

a4 PUSLdKkad o 8] 8]
[10:44] Perpustakaan : selamat pagi

Gambar 12 Pengguna Mengklik Tombol Dislike
Sumber Perpustakaan Universitas Negeri Malagg18

Gambar datas merupakan tampilaiser merunlikelayanan ini.
Belum bisa dipastikan apa penyebab user tidak menyukai layanan ini
karena sebelumnya pengguna juga 4lilemlayanan ini. Dari gambar
diatas, dapat kita lihat admin juga cepat dalam merespon pertanyaan

dari pengguna.

[15:311V1495261773355263 : walaupun dim bentuk pdf gtu tetep hrus dtg ke sana?

[15:31] Perpustakaan : maksudnya pdf yg mana Mas ?

[15:32]V1495261773355263 : misalnya klo buku yg sy butuhkan itu ada dim btk pdfnya gtu

[15:32] Perpustakaan : iya harus ke Perpustakaan UM, krn semua layanan diperuntukkan oleh anggota perpustakaan
Um,

[15:331V1495261773355263 : O bgtu,

[15:341V1495261773355263 : klo sya minta tolong dicekkan dulu utk memastikan bukunya bener2 ada atau tidak bsa
kah=

[15:34]1V1495261773355263 : 7

[15:34] Perpustakaan : bisa

[15:34] Perpustakaan : judul nya ?

[15:351V1495261773355263 : An introduction to bilingualism

[15:351V1495261773355263 : by chalette hoffman

[15:36] Perpustakaan : sebentar kami liat

[15:43] Perpustakaan : untuk buku cetak kami ada /tersedia

[15:44]V1495261773355263 : kalo dalam bentuk pdf, ada?

[15:44] Perpustakaan : kalau dgn judul itu tidak ada dim bentuk pdf

.A513/410C91 et gt ank U 5o much admin
[15:45] Visitor 'liked" this conversation I

e LA =

Gambar 13 Pengguna Mengklik Tombol Like
Sumber Perpustakaan Universitas Negeri Malag§18

Gambar diatas merupakan salah satu contoh penggunaikeen

layanan ini. Pengguna merasa terbantu dengan jawalwaban yang
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diberikan adm sehingga muncul kalimat terimakasih dan selanjutnya
dengan meiklik tombol like. Seperti pernyataan bapak llyas selaku
staff Tl bahwa:

fada salah satu mahasi swa dar.i Ri

satu buku dari kami dan kami mengkirimkan copyan dari buku

tersebut.Mahasiswa tersebut ingin memberikan sejumlah uang

untuk balas jasa. Tetapi kami tol .

(wawancara di Perpusta&n Universitas Negeri Malang 24

Februari 2018)

Dalam hal ini dapat kita lihat bahwa pelayanan yang hajk j
membuat pengguna merasa puwEngan layanan yang diberikan.
Tujuan utama layanan imiukanlah keuntungan materil tetagmalah
menjangkau secara luas kebutuhan informasi pengguna yang nantinya
akan menambah eksistensi perpustakaan

2. Faktor Penghambat dan Pendorong penggunaative chatsebagai layanan
referensi di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang

Penggunaan aplikasve chatsebagai layanan pendukung untuk layanan

referensi diharapkan dapat membantu pemustaka secara menyeluruh, tidak
hanya terhatas untuk mahasiswa Universitas Negeri Malang. Inovasi layanan
seperti ini muncul untuk meningkatkan eksistensi perpustakaan di era
digitalisasi seperti ini. Mengadopsi layanan yang biasanya digunakan dalam
kegiatane-commerce, live chammampu menampungepanyaarpertanyaan
penggunavebsiteperpustakaan. Faktor penghambat yang menjadikan layanan
ini perlu banyak dievaluasi untuk tetap maksimal dalam melakukan pelayanan,

sedangkan faktor pendorong menjadikan pelaksanaan pelayanan dapat

dikerjakan secara rkaimal.
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Dengan demikian, diketahuinya faktor penghambat dan pendorong
dalam pelaksanaan inovasi layanan referensi perpustakaan bévieasksat
ini dapat dijadikan evaluasi dalam penerapan laydivaenchat bagi pihak
Perpustakaan Universitas Negeri Bfaj. Adapun faktor penghambat dan
pendorong dalam pelaksanaan pelaksanaan inovasi layanan referensi
perpustakaan berbagige chatsebagai berikut:
a. Faktor penghambat
1. Kurangnya Admin
Banyaknya pesan yang masuk dalam layanan ini mengharuskan
ada seseorangang fokus hanya untuk membalas pesan yang masuk.
Bapak Safii merupakan dosen dan dan Staff Tl, tetapi beliau juga
merangkap menjadi admin pada layarie chat ini. Dalam hal
pelayanan hal ini bisa dikatakan kurang maksimal. Hal ini sesuai
dengan peryatm Bapak Safiselaku admimbahwa:
ime mang hanya saya saja adminny:
heandlesendiri. Kedepannya memang saya juga ingin ada admin
lain karena waktu saya juga masih terba@gi sehingga
seringkalichatb anyak yang t(wadaadara dier j awal
Perpustakaan Universitas Negeri Malang 23 Februari 2018)
Hal tersebut juga dikeluhkan oleh Mariska, pengguna layanan
ini yang menyatakan bahwa:
Nt er k ad a nfagst res@orketikagnenjawab. Tetapi saya
juga pernah beberapa kali tidak dijawabm8ga kedepannya

selalu dijawab semua pertanyaan vy
e-mail dengan penggunize chat8 Maret 2018)
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2. Sumber Daya Manusia
Kegiatan layanative chatini biasanya ditangani oleh bagian
referensi dan dilaksanakan oleh pustakawan referdretapi pada
penerapannya, layanan ini dikelola oleh Bapak Safii yang memiliki
latar belakang pendidikan S1 Teknik Informatika dan S2 Ilimu
Perpustakaan. Meskipun beliau bukan pustakawan referensi, tetapi
kemampuan beliau cukup maksimal untuk menjadi inddalam
layanan ini.Hal ini sesuai dengan pernyataan bapak llyas selaku staff
Tl bahwa:
ime mang yang menangani bukan p i
Tetapi pengetahuan dan pengalaman bapak saéku admin
juga c uk@awantamidk Berpusta&n Universas
Negeri Malang 24ebruari 2018)
Hal ini sesuai dengan pernyataan Bu Nining KKP layanan
referensi bahwa:
Al ayanan tersebut belum ditangani
layanan tersebut juga inisiatif beliau. Sebenarnya bagian
referensi dengan TI itu aing koordinasi. Jika nantinya
membut uhkan bantuan dari staff I
(wawancara di Perpustakaan Universitas Negeri Malang 21
Februari 2018)
Berikut ini adalah gambar percakapan admin dengan pengguna.
Dapat dilihat bahwa ketika inforasi yang diminta tidak dimiliki oleh

perpustakaan Universitas Negeri Malang, admin mengarahkan untuk

melihat literatur pada instansi lain yang memiliki informasi tersebut.
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[10:33] Visitor navigated to http://mulok.library.um.ac.id/home.php?s_data=Tesis&s_teks2=2s_field=8s_teks=Yuwono&
submit=5earch&mod=b&cat=1&fulltext=checkbox

[10:33] Visitor navigated to http://mulok.library.um.ac.id/home.php?s_data=Tugas+Akhir&s_teks2=2s_field=&
5_teks=Yuwono&submit=Search&mod=b&cat=1&fulltext=checkbox

[10:33] Visitor navigated to http://mulok.library.um.ac.id/home.php?s_data=Skripsi&s_teks2=&s_field=&s_teks=Yuwono&
submit=Search&mod=b&cat=1&fulltext=checkbox

[10:34] V1500867074158794 : halo, mau tanya..

[10:34] V1500867074158794 : PENGARUH GAYA KALIGRAFI DALAM DESAIN LOGOTYPE

[10:34] Perpustakaan has joined the conversation.

[10:34] V1500867074158794 ; Elisabeth Christine Yuwono, 5.5n.

[10:34] Perpustakaan : selamat pagi

B

[10:37] Perpustakaan : maaf karya trsebut tidak ada

petra.ac.id/15731/1/Publikasi1_04030_449.pdf
[10:41]V1500867074158794 : oh biak kalau gitu, terima kasih banya

[10:41]V1500867074158794 : selamat pagi
[10:41] Perpustakaan : iya

Gambar 14 Kemampuan Admin dalam Menjawab Pertanyaan
Sunber :Perpustakaan Universitas Negeri Malag2g18

Berdasarkarpenjelasan diatadapat diketahui bahwa terdapat
beberapa kekurangan yang mengakibatkan pelayamachatkurang
maksimal yakni tidak adanya pustakawan referensi yang mentjedola
chat Tetapi disamping itu, pihak perpustakaan juga selalu berusaha
maksimal untuk dapat memuhi kebutuhan informasi pemustaka
secara globalKarena layanan ini masih baru, sehingga evaluasi juga
sangat diperlukan untuk kebaikan layanan ini.

b. Faktor pendorong
1. Aplikasi Tidak Berbayar

Dalam pelaksanaannya,live chat yang digunakan di
perpustakaan universita negeri malang adalah tawk.to. Aplikasi ini
dipilih karenafree (tidak berbayar). Banyak beberapa kelebihan yang
disuguhkan aplikasi ini seperti dapat memonit@bsite secarareal
time dapat menjawab pentanyaan damnobile device dapat
menyesuaikawidgetdengan kebutuhan situsebsite dan sebagainya.

Seperti yang dikemukakan ol&apak Safiiselaku admirahwa:
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Abanyak s ebelvachat yetapi @va.tb iniksalah i

satu yang gratis. Saya lihat cara instalasi dan penggunaannya

cukup mudah sehingga saya memilih aplikasi ini untuk saya

terapkan di p emavpancard di kParpustakadrivi 0

Universitas Negeri Malang 23 Februari 2018)

Pernyataatersebutdidukung oleh bapak Ilyaselaku staff Tbahwa:

Afsaya juga di mintai perti mbangan

tersebut. Setelah melihat kekurangan dan kelebihan beberapa
aplikasi Il ive chat inwavaacaraldi pi | i hl

Perpustakaan Universithegeri Malang24 Februari 2018)
Dari pernyataan diatas, dapat disimpulkan bahwa pemilihan

aplikasi dipilih sendiri oleh admin dan dipilihnya aplikasi Tawk.to

dikarenakan aplikasi tidak berbayar dan kemudahan instalasi serta

penggunaannya.

. Kemudahan Akses

Layanariive chatini menggunakan teknologi sederhana, dimana

admin dan pengguna dapat berkomunikasi satu sama lain menggunakan

pesan teks singkat secamal time menggunakarsoftware chatting
yang disematkan dalam halaman awalebsite perpustakaan
Universitas Negeri MalangHal ini sesuai dengan pernyataan bapak

llyas selaku staff Tbahwa:

Aruang obrolan disematkan pada
website perpustakaan Universitas Negeri Malang sehingga siapa

saja yang berkunjung ke website perpustakaan atdap
menggunakan l(weawaaaara ndi Henpustakaan
Universitas Negeri Malang 23 Februari 2018)

Pengguna dapat langsung menggunakan layanan ini dengan

masuk pada website perpustakaan Universitas Negeri Malang.

Pengguna hanya perlu mengetikkan pesag yagin disampaikan dan

h
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pesan tersebut langsung diterima oleh admin. Hal ini didukung oleh

Fanny sebagai penggulie chatyang menyatakan:

Al ayanan ini sangat bagus ya. Mud
Seperti chatting di hp dan tidak harus datang langsukey
perpustakaan. PengopMawaniaganya | ug

e-mail dengan penggunize chatl Maret 2018)

C. Analisis dan Interpretasi Data
1. Penggunaanlive chatsebagai layanan referensi di UPT Perpustakaan
Universitas Negeri Malang
Perkembangan teknolodigital menuntut perpustakaan untuk terus
berkembang, termasuk dalam segi pelayanannya. Pelayanan perpustakaan
sekarang sudah mulai bergeser dari mulai yang konvensional menuju ke
modern. Seperti dalam hal pelayanan referensi didukung olek perangkat
lunak maupun perangkat keras komputer untuk memaksimalkan
pelayanannya. Banyak istilah yang mengekspresikan referensi digital
sepertireal time chattingeferensi,ask a librarian referensi virtual, dan
sebagainya. Hal ini juga dikemukakan ol€he OnlineDictionary of
Library and Information Sciencgalame-book Distributed Learning and
Virtual Librarianship (2011: 149) menyebutkan bahwa referensi digital
(digital virtual) sebagai berikut:
fiservices requested and provided over the Internet, usually via
email,i nst ant mes s ag i-basgd sGbinsdioa forms, , or v
usually answered by librarians in the reference department of a

library, sometimes by the participants in a collaborative reference
system serving more than one instituéion
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Dari definisi diatasdapat diartikan bahwa layanan referensi digital
adalah layanan yang disediakan lewat internet, biasanya melaail,
chat formulir pengiriman berbasis web yang biasanya kegiatan tersebut
dijawab oleh seorang pustakawan dibagian referensi perpustakaan.

Saat ini perpustakaan Universitas Negeri Malang menggutiakan
chatsebagai layanan pendukung untuk layanan referensi mereka. Dengan
adanya aplikadive chatini diharapkan perpustakaan Universitas Negeri
Malang dapat melayani pengguna secara gladak hanya dalam lingkup
mahasiswa Universitas Negeri Malang.

a. Volume chat

Perkembangan pendidikan saat ini menuntut peranan
perpustakaan perguruan tinggi sebagai salah satu komponen dalam
menunjang kesuksesan kegiatan pembelajaran. Sesuai dengan salah
sau tujuan perpustakaan perguruan tinggi menurut Darwanto (2015: 6)
bahwa:

Amenyediakan fasilitas, memungkin

perpustakaan lain maupun pangkatamgkalan data melalui

jaringan lokal maupun global dalam rangka pemenuhan

kebutuhaninformsi yang di perl ukano

Dari penyataan tersebut, perpustakaan Universitas Negeri Malang
melaksanakan tujuan perpustakaan perguruan tinggi dengan
menyediakan layandive chatsebagai penyedia informasi yang dapat
diakses secara lokal maupun global. Inforinyasg dibutuhkan dapat

langung ditanyakan oleh pengguna melalui layanan ini dan dijawab

oleh seorang admin. Pertanygaertanyaan tersebut ditampung dalam
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volume chatyang selama bulan Maret hingga Desember 2017
berjumlah 913 pesan.

Layanan referensi bleasis online seharusnya ditangani oleh
pustakawan referensi, agar kualitas jawaban juga dapat akurat karena
susuai dengan bidang keahliannya. Hal ini sesuai dengan pernyataan
Wang, dkk (2004) bahwa:

Ar ef eonlieenadau referensi digital adalah layanaanyg

disediakan oleh perpustakaan melalui internet, biasanya melalui

e-mail, pesan instanchaf), atau berbasis web yang biasanya
dijawab oleh pustakawan referensi dari suatu perpustakaan.

Layanan digital meliputi permintaan layanan informasi dengan

menjawd pertanyaapp e r t anyaan referensi o

Pada penerapannya, dalam layarese chat yang ada di
perpustakaan Universitas Negeri Malang memiliki seorang admin yang
bukan dari pustakawan referensi. Beliau merupakan dosen sekaligus
staff Tl perpustakaan UniversstaNegeri Malang. Latar belakang
pendidikan beliau adalah S1 Teknik Informatika dan S2 Ilimu
Perpustakaan. Meskipun demikian, kemampuan beliau dalam
menjawab perntanyagyertanyaan yang masuk sudah baik dan dapat
dipertanggungjawabkan. Hal ini juga didukudgngan banyaknya
pemustaka yang merasa terbantu atas jawaban yang diberikan beliau.

Layanan referensi virtual memiliki tujuan dasar seperti yang
dikemukakan oleh Arya (2012: 30) bahwa:

Amemeberi kan | ayanan infor masi p e

jarak jauh, atuk membantu pengguna dalam pencaadaling

untuk menghemat waktu pengguna, untuk memberikan layanan

di bagian berbeda dari negara sehingga layanan referensi virtual
menj adi agen hubungan masyarakato
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Dari pernyataan diatas, tujuan dasar layanan refengrtual
sudah dilaksanakan. Pengguna juga tidak hanya berasal dari dalam
negeri, tetapi juga luar negeri. Hal ini didukung oleh beberapa pesan
yang masuk dari Bangladesh, London, Amerika, Inggris, dsb.
. Missed Chat and Offline Massages

Banyaknya pesagang tidak terjawab baik saatline maupun
offline dapat menimbulkan persepsi buruk pengguna terhadap layanan
live chatyang ada di perpustakaan Universitas Negeri Malang. Seperti
dimensi kualitas layanan yang dikemukakan Achmad (2012: 91) salah
satunya dalah:

firesponsivenesg¢daya tanggap) yaitu dimensi yang berkaitan

dengan kesediaan dan kemampuan para petugas untuk membantu

para pengguna dan memberi jasa secara cepat. Untuk dapat

memperoleh layanan seseorang tidak perlu menunggu terlalu

lama, tepat watki, artinya seseorang dapat memperoleh sesuatu

sesuai dengan yang di butuhkano

Dari pemaparan teori diatas, pelayanan yang cepat merupakan
salah satu bentuk pelayanan yang baik, sehingga pengguna tidak
menunggu lama dalam memperoleh informasi yang dibatuhk
Kualitas layanan dari segi membalas pesan yang masuk dalam layanan
live chat di perpustakaan Universitas Negeri Malang masih belum
maksimal, dikarenakan masih banyaknya pesan yang tidak terjawab
disaat jam layanan. Alasannya adalah admin memiliki tsiptzdn

yakni sebagai dosen dan staff Tl sehingga pembagian waktu yang

masih belum bisa maksimal.
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c. First Response Time

Pada dasarnya setiap layanan yang dimiliki perpustakaan
bertujuan untuk memberikan kepuasan terhadap pemustaka dalam hal
pemenuhan  kebuban informasinya.  Perpustakaan  harus
memperhatikan asas layanan seperti yang dikemukakan oleh Darmono
(2007: 166) bahwa:

A(1l) | ayanan diberikan atas dasar

dan memandang pemakai perpustakaan sebagai kesatuan yang

menyeluruh da tidak dipandang secara individual. (2) layanan

dilaksanakan dengan mempertimbangkan faktor kecepatan,

ketepatan, dan kemudahan dengan didukung oleh administrasi

yang bai ko

Berdasarkan pernyataan diatas, asas layanan harus diterapkan
dalam setiap layanarang dimiliki perpustakaan. Adanya asas layanan
menjadikan layanan lebih baik dan terarah dalam melakukan
pelayanan. Penerapannya dalam layalnas chat di Perpustakaan
Universitas Negeri Malang adalah kecepatan dalam membalas pesan
yang masuk sudah didakan, seperti pemasangan nada dering ketika
ada pesan masuk dengan suara yang nyaring. Tetapi kendalanya adalah
admin sebagai dosen dan juga staff Tl tidak selalu berada di meja kerja.
Alasan terdapat beberapa pesan yang tidak dibalas adalah karena admin
sedang mengajar dikelas, rapat, sholat, ke kamar mandi dan karena
pesan yang masuk diluar jam operasional.

Pertanyaanyang masuk berasal dari berbagai macam usia,

kalangan dan pekerjaan yang berbeda. Admin dituntut untuk selalu

ramah kepada pengguna dalamanjawab pertanyaan yang masuk dan
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tidak membedakan siapa yang mengajukan pertanyaan. Hal ini
didukung dengan beberapa pesan yang masuk dari dosen maupun

mahasiswa tetapi pelayanan yang diberikan tetap sama.

. User Satisfaction

Tingkatkepuasapengguna mmiliki pengaruh yang besar terkait
layanan yang diberikan oleh perpustakaan. Semakin baik kualitas
pelayanan, maka semakin banyak pengguna yang seneng dan terbantu
dengan adanya layanan tersebut. Hal ini didukung oleh pernyataan
Tjiptono (2008: 71pahwa:

fiKualitas layanan dipengaruhi oleh dua faktor yaitpected

servicedanperceived serviceExpected servicenerupakan jika

layanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan,
sehingga kualitas layanan dianggap buruk. Sedangkaeived
service bentuk kualitas layanan yang dianggap baik, sesuai
dengan yang diharapkan atau bahkan melebihi harapan dari
konsumen, maka kualitas layanan dapat dikatakan sebagai
kualitas yang ideal

Dari pemaparan diatas, dapat diartikan bahwa kesesuaian antara
pelayamn yang dirasakan pengguna dan pelayanan yang diharapkan
oleh pengguna haruslah seimbang. Laydi@nchatdi Perpustakaan
Universitas Negeri Malang juga dapat mengukur tingkat kepuasan
pengguna dengan adanya tomblké/dislike yang terdapat di dalam
aplikasi obrolan. Jadi, pengguna dapat memilih menekan tolikiaol
dislike ketika selesai melakukan obrolan dengan admin. Hal ini dapat

digunakan untuk mengevaluasi bagaimana kepuasan pengguna yang

dirasakan dengan adanya layaheaa chatini.
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2. Faktor Penghambat dan Pendorong penggunaarive chat sebagai
layanan referensi di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang
a. Faktor Penghambat
1. Kurangnya Admin
Tidak adanyastaff khusus dalam layanan ini, menjadikan
faktor penghambat dalam layanan yang diberikan. Adayanan
ini 1 orang dan merangkap sebagai dosen dan Staff Tl Perpustakaan
Universitas Negeri Malang. Berdasarkan pendapat Arya (2012: 30)
bahwa:
At uj uan | ayanan referensi Viort
memberikan bantuan kepada pengguna dalam mencari
informasi, (2) untuk menghemat waktu pengguna dan (3)
untuk meningkatkan promosi dan pengiriman sumber daya
perpustakaan dan | ayanano.
Berdasarkan pemaparan diatas, jika admin hanya 1 orang dan
memiliki tugas lain maka pelayanan kurang optimal. Hal ini
mergakibatkan banyaknya pesan yang tidak terbalas sehingga
pemenuhan kebutuhan informasi pengguna kurang optimal.
2. Sumber Daya Manusia
Pencarian informasi memerlukan staff khusus dan ahli di
bidang referensi agar terbukti keakuratan sebuah informasi yang
diberikan. Seperti yang dikatakan old@lme Dictionary of Library
and Information Sciendeahwa:
Al ayanan referensi di gital adal

lewat internet, biasanya melal@mail, chat formulir
pengiriman berbasis web yang biasanya kegiataehet
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dijawab oleh seorang pustakawan dibagian referensi
perpustakaano.

Berdasarkan pemaparan diatas, layarise chat ini
seharusnya ditangani oleh pustakawan referensi karena
keberagaman pesan yang masuk dan tingkat kesulitan pertanyaan
yang diajukanAdmin layanarive chatini memiliki latar belakang
pendidikan Teknik Informatika dan llmu Perpustakaan, tetapi
bukan pustakawan dibidang referensi.

b. Faktor Pendorong
1. Aplikasi Tidak Berbayar

Aplikasi yang digunakan untuk layanan ini adalah tawk.to.
Seperti yang dikatakan dalam halaman resmebsite tawk.to
menyatakan bahwa:

At awk. t o achattinggfatis gapd memumgkinkan

admin untuk memantau dan mengobrol dengan pemakai

situs wes, aplikasi selular atau dari laman yang dapat

disesuaikan secara gras 0 .

Penggunaan aplikasi secara gratis dapat menekan biaya
anggaran yang dikeluarkan oleh pihak Perpustakaan. Selain tidak
berbayar, banyak kelebihan fitfitur lain dalam aplikasi ini untuk
menunjang layanahve chatdi Perpustakaan Universitas Negeri
Malang.

2. Kemudahan Akses

Kemudahan akses yang diberikan dapat mempermudah

pengguna dalam memanfaatkan layalia chatini. Akses yang
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digunakan adalam melalui halaman awabsite Perpustakaan

Universitas Negeri Malang. Hal tersebut didukung oleh peragata

Arya (2012: 59) bahwa:
Abentuk web, di mana pengguna me
web perpustakaan, yang muncul bentuk dimana kita dapat
mengklik pertanyaan informasi spesifik lain (misalnya
nama, alamate-mail) juga diisi bersamaan dengan
pertanyaano.
Dalam penerapannya di Perpustakaan Universitas Negeri

Malang sama seperti penjelasan diatas. Pengguna masuk pada

alamatwebsiteperpustakaan dan layaniwe chatterdapat pada

halaman berandaebsitePerpushakaan Universitas negeri Malang.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan, penyajian data
penelitian, dan hasil analisis yang telah dilakukan pada bab sebelumnya
mengenai inovasi layanan referensi perpustakaan berbasi€hat maka
kesimpulan yang diambil sebagai berikut:
1. Penggunaarive chat sebagai layanan referensi di UPT Perpustakaan
Universitas Negeri Malang
Dalam kegiatan layanan referensi perpustakaan berbasis live chat di UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Malang dapat disimpulkan sebagai
berikut:
a. Volume Chat
Di tahun 2017 terdapat 913 pesan masuk yang ditujukan kepada
beberapa layanan yang terdapat di Perpustakaan Universitas Negeri
Malang seperti layanan referensi, layanan serial, layanan koleksi,
layanan keanggotaan, dan H&mn. Pertanyaan terbanyak ditujuka
kepada layanan referensi dan menyangkut peapeh acces&arya
iimiah. Banyak yang ingin mengunduh file skripsi secarkne, tetapi
karena kebijakan internal dari kepala perpustakaan bahwa file skripsi
hanya bisa dibaca ditempat (ruang skripsi iaBtperpustakaan UM)
atau difotokopi. Penggunaarive chat bersifat global, dapat

dimanfaatkan dari dalam dan luar negeri.
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b. Missed Chats & Offline Messages
Tidak semua pesan dijawab oleh admin dikarenakan beberapa faktor,
diantaranya adalah rapat, pergitgiéet, mengajar, dan sholat. Dari 913
pesan masuk, terdapat &8dissed chatgddan 495offline messages
Kurangnya tenaga khusus untuk layanan ini mengakibatkan pelayanan
kurang optimal. Admin dalam layanan ini merupakan dosen dan staff Tl
Perpustakaan Unérsitas Negeri Malang.

c. First Response Time
Kecepatan waktu dalam menjawab pesan yang paling cepat adalah 7
detik dan yang paling lama adalah 52 menit. Beberapa faktor yang
menyebabkarslowresponadalah pencarian literatur yang diinginkan.
Tergantung kepad bobot pertanyaan yang diajukan. Dalam hal ini,
admin sudah berusaha semaksimal mungkin untuk memberikan
pelayanan terbaik. Didukung dengan pemasangan nada dering pesan
masuk yang nyaring agar admin selalu tau jika ada pesan masuk.

d. User Satisfaction
Kepuaan pengguna dalam layanan ini masih kurang, yakni berdasarkan
wawancara dengan salah satu pengguna menyatakan bahwa tidak
terbalasnya pesan yang dia kirim. Selain itu kepuasan pengguna juga
diukur dengan tombdike/dislikeyang ada dalam fitur layanamgebut.
Berdasarkan hal tersebut, terdapdislike, 23like dan sisanya memilih

netral. Pertanyaapertanyaan yang masuk juga dijadikan salah satu
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masukan dalam rapat evaluasi yang dilakukan oleh kepala Perpustakaan
Universitas Negeri Malang.
2. Faktor Peghambat dan Pendorong Pengguriaae Chatsebagai Layanan
Referensi di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang
Faktor pendorong dalam penggunabwve chat sebagai layanan
referensi di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang adalah aplikasi
yang digunakan tidak berbayar. Dengan aplikasi yang tidak berbayar, maka
pihak perpustakaan dapat meminimalisir anggaran untuk layanan ini. Fakor
pendukung lainnya adalah kemudahan akses. Kemudahan akses yang
diberikan yakni layanative chatdapat digunakan dimarsaja dan kapan
saja. Dalam penggunaannya, aplikasi ini terdapat di berametsite
perpustakaan Universitas Negeri Malang sehingga dapat diakses untuk
semua kalangan.
Selain faktor pendorong, dalam penerapan layanan ini juga terdapat
faktor penghambat ¥ai kurangnya admin dalam menjalankan layaian
chat Jumlah admin hanya 1 orang dan admin tidak fokus pada lalyaman
chat karena admin juga merupakan dosen dan staff Tl perpustakaan
Universitas Negeri Malang. Faktor penghabat lain yaitu sumber daya
manusia. Admin dalam layanan ini bukan seorang pustakawan referensi
tetapi kemampuan menjawab pertanyaan cukup baik dan didukung dengan
pengalaman admin sebagai staff Tl perpustakaan dan juga latar belakang

pendidikan S2 limu Perpustakaan.
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B. Saran
Berdasarka hasil penelitian yang sudah dilakukan ada beberapa hal
yang dapat peneliti sampaikan sebagai saran:

1. Melihat kondisi pada layanan referensi yang mana pengguna diperbolehkan
memfotokopi keseluruhan isi karya ilmiah jika mereka datang ke
perpustakaan makaekijakanopen accesg&arya ilmiahdapat dievaluasi
kembali. Hal tersebut juga didasari oleh banyaknya permintaan pengguna
tentangfulltext karya ilmiah (skripsi, disertasi dan thesis) yang dimiliki
perpustakaan agar bisa diunduh seocatme

2. Total kesalruhan pesan yang masuk adalah 913 pesan. Namun 495 pesan
termasuk kedalam kategaffline messagegaitu pesan yang masuk diatas
jam operasional perpustakaan (081®)00) mengakibatkan pesan tidak
terbalas. Oleh sebab itu, perlu diberikannya penjelasan keterangan
tentang jam layanalive chat Bisa dimasukkan dalam informasi yang ada
di berandawvebsiteatau melalui sosial media yang dimiliki perpustakaan.
Selain itu, admin dapat menghubungkan aplikesichatpadasmartphone
agar setiap saat mengkui pesan masuk meskipun sedang diluar meja
kerja.

3. Perlu adanya admin khusus untuk layalmnas chatdan koordinasi dengan
layanan referensi. Admin khusus layanawe chat bertujuan untuk
menjawab seluruh pertanyaan yang masuk dan tidak ada pesan yang

terewatkan. Diharapkaadakoordinasi dengan layanan referensi karena
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pertanyaan yang seing muncul adalah terkait koleksi referensi. Selain itu
agar informasi yang diberikan dapat dipertanggungjawabkan.

. Pesan yang masuk sangat beragam, mulai dari layaferensi, layanan
serial, layanan keanggotaan, layanan koleksi dan sebagainya. Pertanyaaan
yang muncul tidak selalu terkait dendagananinformasi, ada juga saran

atau masukan bagi pegawai atau layanan perpustakaan. Pengguna yang
kritis, menyampaikan tagpannya dengan harapan agar perpustakaan dapat
memperbaiki kualitas layanan dan pelayanannya. Oleh sebab itu maka
setiap pertanyaan yang masuk dapat dikaji dan dijadikeagaesalah satu

masukan kepada pihg@lerpustakaan dalam menentukan sebuah kehijaka
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Instrumen Wawancara

Narasumber : Admin Layanariive Chat

Pertanyaan

1. Di luar negeriive chatdigunakan untuk layanan referensi. Bagaimana kalau di
um?

2. Jawaban yang diberikan kepada user apakah berasal dari literatur yang dimiliki
perpustakaan UM/juga diambil dari sumber lain?

3. Apa ada sosialisasi kepada mahasiswa UM kddilsaching livechat?

4. Apakah ada kebijakan khusus tentéing cha®

5. Mengingat bapak adalah dosen dan staff Tl, apakah menjadi admin tidak

mengganggu tupoksi bapak? Apakah ada rencana menyediakan admin khusus?

Apakah ada kendala atau kesulitan dalam menjawab pertargaaser?

Bagaimana menyikapi tip@pe user yang bermacamacam?

Apakah jumlatchatdijadikan evaluasi untuk layanéiae chaf

© © N O

Ada beberapahatyang masuk tetapi tidak dijawab. Itu biasanya kenapa Pak?

10. Apa ada aturan kalau melewati jam kerja metkattidak dibalas?

11.Menurut bapak tombdike/dislikeitu bisa dijadikan acuan atau tidak mengenai
kepuasan user terhadap layaheaa cha®

12.Layananlive chatini onlinesesuai jam operasional perpustakaan atau fleksible
pak?

13. Apakah ada faktor pendorong sertaglegambat layanalive chatini?

14. Apa harapan bapak terk#ite chatuntuk kedepannya?

Narasumber : Kepala bidang Layanan Referensi

Pertanyaan

1. Apakah bapak/ibu mengetahui adanya laydivenchatdi perpustakaan UM?

2. Bagaimana pendapat bapak/ibu tentayguhan tersebut? Karena diluar negeri,
live chatdigunakan dalam layanan referensi

3. Harapan kedepannya untuk aplikiage chatini seperti apa?
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Narasumber : Staff Tl Perpustakaan

Pertanyaan

1. BagaimanatanggapanBapak terkait penerapafive chat pada layaan
perpustakaan UM?

2. Apakah perlu admin khusus?

3. Apakah harapan kedepannya untuk laydnenchatini?

Narasumber : Kasubbag TU

Pertanyaan

1. Apakah ad&ebijakan terkaitive chatpada Perpustakaan UM ini?
2. Bagaimana harapan anda terliag chaf

3. Perbedan apa yang terlihat sebelum dan sesudah adigeyehatini?

Narasumber : Mahasiswa UM

Pertanyaan

1. Apakahanda tahu layanan live chat di UM?

2. Menurut anda, layanan tersebut penting atau tidak?

3. Pernah mencoba layanan tersebut? Bagaimana pendapat anda?
4

. Apakah harapan anda kedepannya?

Narasumber : Pengguna Layandrive Chat

Pertanyaan

1. Menurut Anda bagaimanakah pelayanare cha®? Sudah maksimal atau
belum?

2. Harapan untuk layandive chatkedepannya seperti apa?
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Lampiran 2 Surat-surat Penelitian

KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI DAN PENDIDIKAN TINGGI
UNIVERSITAS BRAWIJAYA
FAKULTAS ILMU ADMINISTRASI
J1. MT. Haryono 163, Malang 65145, Indonesia
Telp. : +62-341-553737, 568914, 558226 Fax : +62-341-558227

" http:/fia.ub.ac.id E-mail: fia@ub.ac.id

i Nomor q 519%5 /UN10.F03.11.12/PN/2018
i Lampiran :-
! Hal : Riset/Survey

} Kepada : Yth. Kepala UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang
! Jalan Semarang 5 (65145)
Malang

Dekan Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Brawijaya Malang mohon dengan
hormat bantuan Bapak/Ibu/Saudara untuk memberikan kesempatan melakukan

riset/survey bagi mahasiswa :

Nama : Aprilia Yusli Handini

Alamat : MT. Haryono 35 Dinoyo, Malang

NIM : 145030700111008

Program Studi : Ilmu Perpustakaan

Tema : Inovasi Layanan Referensi Perpustakaan Berbasis Live Chat
Lamanya : 1 bulan (21 Februari-21 Maret 2018)

Peserta : 1 (satu) orang

Demikian atas bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara, kami ucapkan terima kasih.
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KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI, DAN PENDIDIKAN TINGGI
: UNIVERSITAS NEGERI MALANG

UPT PERPUSTAKAAN
. Jalan Semarang 5, Malang 65145
Telepon: 0341-571035 psw 438, Faksimile: 0341-571035
Laman: library.um.ac.id / lib.um.ac.id

Nomor: 14.2.1./UN32.18/LT/2018 14 Februari 2018
Hal  :Riset/Survey

Yth. Ketua Prodi Ilmu Perpustakaan
Fakultas [Imu Administrasi
Universitas Brawijaya Malang

Memperhatikan surat Saudara No: 2039/UN10.1 1.12/PHN/2018, tanggal 12 Februari 2018
perihal sebagaimana dalam isi pokok surat, dengan ini kami mengizinkan kepada
mahasiswa Saudara:

No. Nama Nomor Mahasiswa Program Studi

1. | Aprilia Yusli Handini - | 145030700111008 [lmu Perpustakaan

Untuk melaksanakan Riset/Survey dengan Tema “ Inovasi layanan Referensi Perpustakaan
berbasil Live Chat “ mulai tanggal 21 Februari s/d 21 Maret 2018 di UPT Perpustakaan
Universitas Negeri Malang dengan ketentuan sesuai peraturan yang berlaku.

" Atas perhatian dan kerjasama yang baik kami sampaikan terima kasih.

2 < P 5 l‘l‘ Djoko Saryono, M.Pd.
Ao ” NIP 19620327 198603 1 002

Tembusan :
Yth. Dekan Fakultas Ilmu Administrasi
Universitas Brawijaya Malang



Lampiran 3 Dokumentasi Penelitian

Gambar 1 Wawancara dengan admin layanan live chat
Sumber: Hasil dokumentasi peneliti (2018)

Gambar 2 Wawancaradengan KKP Laynan Referensi
Sumber: Hasil deumentasi peneliti (2018)
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Gambar 3 Wawancaradengan Staff Tl
SumberHasil dokumentasi peneliti (2018)

Gambar 4 Wawancara denganKasubag Tata UsahdJM
Sumber: Hasil dokumentasi peneliti (2018)
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Gambar 5 Wawancara dengan MahasiswiUM
Sumber: Hail dokumentasi peneliti (2018)

Gambar 6 Wawancara denganMahasiswa UM
Sumber: Hasil dokumentasi peneliti (2018)
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Lampiran 4 Logbook Observasi

No | Tanggal Kegiatan

1 31-12-2017 | Mengklasifikasikan pesan masuk terhitunglan tanggal
13 Maret 2017 19 Mei 2017

2 8-1-2018 Mengklasifikasikan pesan masuk tanggal 20 Mei 20
20 Agustus 2017

3 17-1-2018 | Mengklasifikasikan pesan masuk tanggal 21 Agu
2017- 5 Oktober 2017

4 | 21-1-2018 | Mengklasifikasikan pesan masuk tanigg@ktober 2017
- 26 November 2017

5 |291-2018 | Mengklasifikasikan pesan masuk tanggal 27 Noven
2017- 31 Desember 2017

6 | 4-2-2018 Mengklasifikasikan pesan masuk kedalam layar
layanan yang ada di Perpustakaan Universitas N
Malang

7 9-2-2018 Menghitung jumlah pesan masuk pada setiap layg
perpustakaan

8 14-2-2018 | Menghitung jumlah pesan yang tergoldeglalanmissed
chat & offline mesages

9 |16-2-2018 | Menghitung jumlah pesan yang termasuk kedaleser
satisfaction

10 | 17-2-2018 | Mencari durai kecepatan waktu dalam membatesan
setiap bulannya




Lampiran 5 Logbook Wawancara
Narasumber: Bapak Safii (Admin)
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Tanggal

Pertanyaan

Jawaban

23-2-2018

1. Di luar negeriive chat

digunakan untuk layanan
referensi. Bagaimana
kalau di UM?

Sebenarnya belum
ditangani oleh layanan
referensi, tetapi saling
koordinasi. Karena
layanan ini merupakan
inisiatif saya untuk
menutupi kekurangan
kekurangan dri sisi
online

. Jawaban yang diberikan

kepada user apakah
berasal dari literatur yang
dimiliki perpustakaan
UM/juga diambil dari
sumber lain?

Saya carikan literatur yan
dimiliki UM lebih dahulu.
Tetapi bila tidak ada, say
carikan di sumber lain

. Apaada sosialisasi kepac

mahasiswa UM ketika
launching live ch&

Sudah. Di sosial media
seperti facebook dan
twitter. Lalu pada
seminarseminar juga
sering saya sampaikan

. Apakah ada kebijakan

khusus tentantive cha®

Kebijakan tertulis belum
ada. Tetapmerupakan
turunan dari RENSTRA
perpustakaan

. Mengingat bapak adalah

dosen dan staff T, apaka
menjadi admin tidak
mengganggu tupoksi
bapak? Apakah ada
rencana menyediakan
admin khusus?

Tidak sama sekali.
Rencana admin khusus
ada

. Apakah ada kendala atau

kesulitan dalam menjawal
pertanyaan dari user?

Terkadang ada yang mini
salah satu bagian dari

buku. Itu membutuhkan
waktu, dan terkadang say
tidak sempat. Tetapi jika
saya ada waktu, pasti say
carikan

. Bagaimana menyikapi

tipe-tipe user yang

bermacanrmacam?

Tetap harus formal dan
sopan. Karena disini saya
membawa nama lembagsa
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Tanggal

Pertanyaan Jawaban
8. Apakah jumlalchat 8. Mungkin kalau jumlah
dijadikan evaluasi untuk tidak. Tetapi isi dari
layananlive cha® pesanpesan tersebut dap
dikaji dan dijadikan
evaluasi
9. Ada beberapchatyang 9. Karena pertanyaan
masuk tetapi tidak tersebut diluar jam kerja.
dijawab. Itu biasanya Saya tidak bisa menjawa
kenapa Pak? jika diluar ruangan kerja
saya
10.Apa ada aturan kalau 10. Belum ada
melewati jam kerja maka
chattidak dibalas?
11.Menurut bapk tombol 11. Menurut saya bisa. Buat

like/dislikeitu bisa
dijadikan acuan atau tida
mengenai kepuasan user,
terhadap layanalive

chat?

evauasi terhadap layanar
live chat ini

12.Layananlive chatini
onlinesesuai jam
operasional perpustakaar
atau fleksible pk?

12.

Saya online kan jam
08.0016.00 diuar itu
sudah saya offline kan

13.Apakah ada faktor
pendorong serta
penghambat layandive
chatini?

13.

Sebenarnya saya ingin
tahu, apa yang diinginkar
pengguna di perpustakaa
ini. ternyata banyak yang
menginginkan fultet
karya ilmiah.
Penghambatnya adalah
keterbatasan jumlah adm

14.Apa harapan bapak terka
live chatuntuk
kedepannya?

14.

Harapannya ada orang
khusus yang selalu bisa
online dan menjawab
seluruh pertanyaan

Narasumber: Ibu Nining (KKP Layanan Referensi)

bapak/ibu tentang layanal

Tanggal Pertanyaan Jawaban
21-2-2018 | 1. Apakah bapak/ibu 1. lya. Yang saat ini
mengetahui adanya ditangani oleh bapak Safi
layananlive chatdi
perpustakaan UM?
2. Bagaimana pendapat 2. Kalau disini, kita saling

koordinasi dengan TI.
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Tanggal

Pertanyaan

Jawaban

tersebut? Karena diluar
negeri,live chat
digunakan dalam layanan
referensi?

Karena semua yang
berbau online masih di
heandle oleh bagian Tl

3. Harapan kedepannya

untuk aplikasiive chatini
seperti apa?

Kedepannya kalau
memang baik ya perlu
dikembangkarya. Saling
koordinasi ke setiap
layanan untuk kemajuan
perpustakaan

Narasumber: Bapak llyas (Staff Tl Perpustakaan)

Tanggal

Pertanyaan

Jawaban

24-2-2018

1. Bangaimana tanggapan
Bapak terkait penerapar
live chat pada layanan
perpustakaan UM?

Menurut sayaudah baik.
Tinggal memperbaiki
bagianbagian yang belum
optimal saja. Layanan ini
sangat membantu penggu
diluar lingkungan UM

2. Apakah perlu admin
khusus?

Karena pak safii sudah
fungsional dosen. Kemarin
sudah dpilih beberapa nan
untuk menggantikan kel
untuk menjawab
pertanyaafpertanyaan yan
masuk

3. Apakah harapan
kedepannya untuk
layanan live chat ini?

Ya tentang admin khusus
itu, karena antusias dari
pengguna juga cukup besa

Narasumber: Bapak Aa Kosasih (Kasubbag TU)

Tanggal

Pertanyaan

Jawaban

28-5-2018

1. Apakah ada kebijakan
terkait live chat pada
perpustakaan UM ini?

Itu masuk dalam
RENSTRA, itu arah
perpustakaan mau keman:
Ada jangka pendek dan
jangka panjangnya.
Pengembangan
pengembangan itu salah
satunya live chat itu tadi.
Kita juga menju reformasi
birokrasi yaitu menampung
keluhan, saran dan masuk
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Tanggal

Pertanyaan

Jawaban

tanpa melalui arah birokras
yang ruwet.

2. Bagaimana harapan andg
terkait live chat?

Harapannya semoga deng
adanya live chat ini bisa
menampung kritik,saran
dan masukan dengan
harapan aggpelayanan
yang ada di perpustakaan
UM lebih baik lagi

3. Perbedaan apa yang
terlihat sebelum dan
sesudah adanya live chg
ini?

Perbedaannya kita jadi tah
apa saja yang ternyata

dikeluhkan oleh pengguna
Sebelumnya kan kita tidak
tahu dan tidak ada masurke
dari user itu tadi

Narasumber: Mahasiswa UM

Tanggal Pertanyaan Jawaban Jawaban
Narasumber 1 Narasumber 2
23-2-2018 | 1. Apakah anda tah{ 1. Belum tahu 1. Nggak tau,
layanan live chat emang itu apa?
di UM?

2. Menurut anda, 2. Menurut saya | 2. Penting.
layanan live chat penting, sangat  Karena kita
penting atau membantu bisa bertanya
tidak? sekali tanpa datang k

perpustakaan

3. Pernah mencoba| 3. Belum pernah | 3. Belum pernah,
layanan tersebut? saya baru
Bagaimaa dengar ini.

pendapat anda?

biasanya saya
langsung aja ke
perpustakan.
Tidak pernah
buka website

4. Apakah harapan | 4. Mungkin dari | 4. Menurut saya
segi promosi
layanan perlu
ditingkatkan

anda
kedepannya?

sosialisasi
tentang layanat
ini kurang, jadi
perlu
ditingkatkan
lagi
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Narasumber: Pengguna Layanan Live Chat

Tanggal Pertanyaan Jawaban
1-3-2018 | 1. Menurut anda 1. Cukup baik ya. Karena
bagaimanakah pelayang terkadang beberapa pesan
live chat? Sudah saya juga ada yang tidak
maksimal atau belum? dibalas
2. Harapan untuk layanan | 2. Harapannya agar |ebi
live chat kedepannya opimal lagi dalam hal
seperti apa? membalas pesan. Karena
pengguna juga sangat
membutuhkan informasi
tersebut
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Lampiran 6 Data Mentah Missed Chat & Offline Messages

Dates Missed Chatg Offline Messages
13/Ma/2017 1 -
14/Mar/2017 2
15/Mar/2017 5

1

16/Mar/2017
17/Mar/2017
18/Mar/2017
19/Mar/2017
20/Mar/2017
21/Mar/2017
22/Mar/2017
23/Mar/2017
24/Mar/2017
25/Mar/2017 -
26/Mar/2017 -
27/Mar/2017 -
28/Mar2017 -
29/Mar/2017 1 -
30/Mar/2017 - -
31/Mar/2017 - -
1/Apr/2017 - 3
2/Apr/2017 - -
3/Apr/2017 - -
4/Apr/2017 - -
5/Apr/2017 - -
6/Apr/2017 - -
7/Apr/2017 - -
8/Apr/2017 - -
9/Apr/2017 - 1
10/Apr/2017 - -
11/Apr/2017 - -
12/Apr/2017 - -
13/Apr/2017 - -
14/Apr/2017 1 -
15/Apr/2017 - 1
16/Apr/2017 - 1

1

1 H H 1

1 H 1 '_\ 1

1
1 N 1 H 1 H 1

17/Apr/2017 -
18/Apr/2017 -
19/Apr/2017 - -
20/Apr/2017 - -
21/Apr/2017 - -
22/Apr/2017 - -




23/Apr/2017

24/Apr/2017

25/Apr/2017

26/Apr/2017

27/Apr/2017

TSI TN

28/Apr/2017

29/Apr/2017

30/Apr/2017

1/May/2017

2/May/2017

3/May/2017

4IMay/2017

5/May/2017

6/May/2017

7/May/2017

8/May/2017

9/May/2017

10/May/2017

11/May/2017

12/May/2017

13/May/20T

14/May/2017

15/May/2017

16/May/2017

17/May/2017

18/May/2017

19/May/2017

20/May/2017

21/May/2017

22/May/2017

23/May/2017

24/May/2017

PIRINPWWAINOIRINNIAIY (RPN (]!

25/May/2017

26/May/2017

27/May/2017

28/May/2017

29/May/2017

30/May/2017

31/May/2017

Llka kRN

1/Jun/2017

2/Jun/2017

3/Jun/2017

4/Jun/2017

5/Jun/2017

N

126



6/Jun/2017

7/Jun/2017

8/Jun/2017

9/Jun/2017

10/Jun/2017

11/Jun/2017

12/Jun/2017

13/un/2017

14/Jun/2017

15/Jun/2017

16/Jun/2017

17/Jun/2017

18/Jun/2017

19/Jun/2017

20/Jun/2017

21/Jun/2017

22/Jun/2017

23/Jun/2017

24/Jun/2017

S I N I N T N I R DI S N R R R DS

25/Jun/2017

26/Jun/2017

27/Jun/2017

28/Jwnn/2017

1 H H 1

29/Jun/2017

30/Jun/2017

1/Jul/2017

2/Jul/2017

3/Jul/2017

4/Jul/2017

5/Jul/2017

6/Jul/2017

7/Jul/2017

1 H w 1

8/Jul/2017

9/Jul/2017

10/Jul/2017

11/Jul/2017

12/Jul/2017

13/Jul/2017

14/Jul/2017

15/Jul/2017

16/Jul/2017

17/Jul/2017

18/Jul/2017

19/Jul/2017

VNN RN W |
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20/Jul/2017

21/Jul/2017

22/Jul/2017

23/Jul/2017

24/Jul/2017

25/Jul/2017

26/Jul/2017

27/Jul/2017

28/Jul/2017

29/Jul/2017

30/Jul/2017

31/Jul/2017

1/Aug/2017

2/Aug/2017

3/Aug/2017

4/Aug/2017

5/Aug/2017

6/Aug/2017

7/Aug/2017

8/Aug/2017

9/Aug/2017

10/Aug/2017

11/Aug/2017

12/Aug/2017

13/Aug/2a7

14/Aug/2017

15/Aug/2017

16/Aug/2017

17/Aug/2017

18/Aug/2017

19/Aug/2017

20/Aug/2017

21/Aug/2017

22/Aug/2017

23/Aug/2017

24/Aug/2017

25/Aug/2017

26/Aug/2017

27/Aug/2017

28/Aug/20Y

29/Aug/2017

30/Aug/2017

31/Aug/2017

1/Sep/2017

Rl RN (NP N RN ol [ klko|k] 0 gk |w] ! [N RwR|w] ! W[N] RN N
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2/Sep/2017

3/Sep/2017

4/Sep/2017

5/Sep/2017

6/Sep/2017

7/Sep/2017

8/Sep/2017

9/Sep/2017

10/Sep/2017

11/Sep/2017

NN

12/Sep/2017

13/Sep/2017

14/Sep/2017

15/Sep/2017

16/Sep/2017

17/Sep/2017

18/Sep/2017

19/Sep/2017

20/Sep/2017

21/Sep/2017

1 H 1 w '_\ 1

22/Sep/2017

23/Sep/2017

24/Sep/2017

25/Sep/2017

26/Sep/2017

27/Sep/2017

28/Sp/2017

29/Sep/2017

30/Sep/2017

1/Oct/2017

PP WIN !

2/0Oct/2017

3/0ct/2017

4/Oct/2017

5/0ct/2017

6/0ct/2017

7/0ct/2017

8/0ct/2017

IENTS IS IS

9/0Oct/2017

10/Oct/2017

11/Oct/2017

12/Oct/2017

13/Oct/2017

14/Oct/2017

15/Oct/2017

VINOT|W N[O !
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16/0ct/2017

17/0Oct/2017

18/Oct/2017

19/0ct/2017

20/Oct/2017

21/0Oct/2017

22/0ct/2017

23/0Oct/2017

24/0Oct/2017

25/0ct/2017

26/0ct/2017

27/0ct/2017

28/0ct/2017

29/0Oct/2017

30/Oct/2017

31/Oct/2017

1/Nov/2017

2/Nov/2017

3/Nov/2017

Vool M o|N|N R IR (N|o ko R R AR NN

4/Nov/2017

5/Nov/2017

6/Nov/2017

7/Nov/2017

8/Nov/2017

9/Nov/2017

10/Nov/2017

11/Nov/2017

12/Nov/2017

13/Nov2017

14/Nov/2017

15/Nov/2017

16/Nov/2017

17/Nov/2017

18/Nov/2017

VN R RN AR W w| N

19/Nov/2017

20/Nov/2017

21/Nov/2017

22/Nov/2017

23/Nov/2017

24/Nov/2017

25/Nov/2017

26/Nov/2017

27/Nov/2017

28/Nov2017

WA OIN|RFR|IFP O]
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29/Nov/2017

30/Nov/2017

1/Dec/2017

2/Dec/2017

3/Dec/2017

4/Dec/2017

5/Dec/2017

6/Dec/2017

7/Dec/2017

8/Dec/2017

9/Dec/2017

10/Dec/2017

11/Dec/2017

12/Dec/2017

13/Dec/2017

14/Dec/2017

15/Dec/2017

16/Dec/2017

17/Dec/2017

18/Dec/2017

19/Dec/2017

20/Dec/2017

21/Dec/2017

22/Dec/2017

23/Dec/2017

24/Dec/2017

25/Dec/2017

26/Dec/2017

27/Dec/2017

28/Dec/2017

29/Dec/2017

30/Dec/2017

31/Dec/2017

PINPY [OINININ] Y [ BN BARWININEPIN A AR RPIEINOIIWWOOINNWIFR W A~
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Lampiran 7 Data Mentah First Response Time

Dates Shortest | Average | Longest
13/Mar/2017 | - 00:00:26| 00:01:10
14/Mar/2017| 00:00:17| 00:00:20| 00:00:24
15/Mar/2017| 00:00:09| 00:00:22| 00:00:36
16/Mar/2017 | - - -
17/Mar/2017 | - - -
18/Mar/2017 | - - -
19/Mar/2017 | - - -
20/Mar/2017| 00:00:15| 00:02:02| 00:03:49
21/Mar/2017| 00:00:19| 00:00:19| 00:00:19
22/Mar/2017| 00:00:12| 00:00:36| 00:01:53
23/Mar/2017| 00:00:21| 00:00:25| 00:00:29
24/Mar/2017 | - - -
25/Mar/2017| - - -
26/Mar/2017| - - -
27/Mar/2017| 00:00:15| 00:00:15| 00:00:15
28/Mar/2017| - - -
29/Mar/2017| 00:00:12| 00:00:12| 00:00:12
30/Mar/2017| - - -
31/Mar/2017| 00:00:09| 00:00:09| 00:00:09
1/Apr/2017 | - - -
2/Apr/2017 | - - -
3/Apr/2017 | 00:00:15| 00:00:15| 00:00:15
4/Apr/2017 | 00:00:56| 00:09:56| 00:18:56
5/Apr/2017 | 00:00:30| 00:00:30| 00:00:30
6/Apr/2017 | - - -
7/Apr/2017 | - - -
8/Apr/2017 | - - -
9/Apr/2017 | - - -
10/Apr/2017 | - - -
11/Apr/2017 | 00:00:16| 00:00:16| 00:00:16
12/Apr/2017 | 00:0055 | 00:00:55| 00:00:55
13/Apr/2017 | - - -
14/Apr/2017 | - - -
15/Apr/2017 | - - -
16/Apr/2017 | - - -
17/Apr/2017 | - - -
18/Apr/2017 | 00:00:21| 00:00:21| 00:00:21
19/Apr/2017 | - - -
20/Apr/2017 | - - -
21/Apr/2017 | 00:00:26| 00:00:26| 00:00:26
22/Apr/2017 | - - -
23/Apr/2017 | - - -




24/Apr/2017 | - - -
25/Apr/2017 | 00:00:42| 00:00:42| 00:00:42
26/Apr/2017 | - - -
27/Apr/2017 | - - -
28/Apr/2017 | - - -
29/Apr/2017 | - - -
30/Apr/2017 | - - -
1/May/2017 | - - -
2/May/2017 | - - -
3/May/2017 | - - -
4/May/2017 | 00:00:28| 00:00:28| 00:00:28
5/May/2017 | 00:00:42| 00:00:42| 00:00:42
6/May/2017 | - - -
7/May/2017 | - - -
8/May/2017 | 00:02:23| 00:03:33| 00:05:18
9/May/2017 | - 00:00:24| 00:00:59
10/May/2017| 00:00:17| 00:00:59| 00:03:16
11/May/2017| - - -
12/May/2017| 00:00:13| 00:00:14| 00:00:15
13/May/2017| - - -
14/May/2017| - - -
15/May/2017| 00:00:38| 00:00:38| 00:00:38
16/May/2017| 00:00:19| 00:00:19| 00:00:19
17/May/2017| 00:00:26| 00:00:26| 00:00:26
18/May/2017| 00:00:12| 00:00:41| 00:01:10
19/May/2017| 00:00:10{ 00:00:30| 00:00:47
20/May/2017| - - -
21/May/2017| - - -
22/May/2017| - 00:00:32| 00:02:53
23/May/2017| 00:00:15| 00:00:50| 00:01:46
24/May/2017| 00:00:15| 00:00:23| 00:00:33
25/May/2017| - - -
26/May/2017| - - -
27/May/2017| - - -
28/May/2017| - - -
29/May/2017| 00:00:11| 00:00:29| 00:01:08
30/May/2@.7 | 00:00:16| 00:00:27| 00:00:43
31/May/2017| 0:00:19 | 00:02:07| 00:07:04
1/Jun/2017 | - - -
2/Jun/2017 | 00:00:15| 00:00:38| 00:01:10
3/Jun/2017 | - - -
4/Jun/2017 | - - -
5/Jun/2017 | 00:00:12| 00:00:15| 00:00:18
6/Jun/2017 | 00:08:16| 00:08:16| 00:08:16
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7/Jun/2017

00:00:18

00:00:37

00:01:08

8/Jun/2017

00:00:32

00:00:57

00:01:23

9/Jun/2017

00:00:14

00:00:42

00:01:11

10/Jun/2017

11/Jun/2017

12/Jun/2017

13/Jun/2017

00:00:53

00:07:09

00:18:43

14/Jun/2017

00:00:12

00:00:18

00:00:29

15/Jun/2017

16/Jun/2017

17/Jun/2017

18/Jun/2017

19/Jun/2017

00:00:39

00:00:39

00:00:39

20/Jun/2017

21/Jun/2017

00:00:22

00:00:22

00:00:22

22/Jun/2017

23/Jun/2017

24/Jun/2017

25/Jun/2017

26/Jun/2017

27/dun/2017

28/Jun/2017

29/Jun/2017

30/Jun/2017

1/Jul/2017

2/Jul/2017

3/Jul/2017

4/Jul/2017

5/Jul/2017

6/Jul/2017

00:00:27

00:00:55

00:01:24

7/Jul/2017

00:00:16

00:00:16

00:00:16

8/Jul/2017

9/Jul/2017

10/Jul/2017

00:00:20

00:03:17

00:06:15

11/3ul/2017

00:00:10

00:00:22

00:00:41

12/Jul/2017

00:00:10

00:00:23

00:00:48

13/Jul/2017

00:00:15

00:00:45

00:02:24

14/Jul/2017

15/Jul/2017

16/Jul/2017

17/Jul/2017

18/Jul/2017

00:00:10

00:00:18

00:00:27

19/Jul/2017

00:00:15

00:00:35

00:01:11

20/Jul/2017
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21/Jul/2017

22/Jul/2017

23/Jul/2017

24/Jul/2017

00:00:17

00:00:31

00:01:00

25/Jul/2017

00:00:20

00:00:37

00:01:06

26/Jul/2017

00:0020

00:00:34

27/Jul/2017

00:00:11

00:00:32

00:01:53

28/Jul/2017

29/Jul/2017

30/Jul/2017

31/Jul/2017

1/Aug/2017

2/Augi2017

3/Aug/2017

00:00:40

00:05:42

00:15:43

4/Aug/2017

00:00:24

00:00:46

00:01:08

5/Aug/2017

6/Aug/2017

7/Augi2017

00:00:33

00:00:33

00:00:33

8/Aug/2017

00:00:18

00:01:35

00:02:52

9/Aug/2017

00:00:12

00:00:16

00:00:21

10/Aug/2017

00:00:21

00:00:47

00:01:21

11/Aug/2017

12/Aug/2017

13/Aug/2017

14/Aug/2017

15/Aug/2017

00:00:13

00:07:47

00:52:43

16/Aug/2017

00:00:12

00:00:15

00:00:19

17/Aug/2017

18/Aug/2017

00:00:10

00:01:51

00:07:25

19/Aug/2017

20/Aug/2017

21/Aug/2017

00:00:14

00:00:25

00:00:37

22/Aug/2017

00:00:10

00:00:20

00:00:38

23/Aug/2017

00:00:14

00:00:20

00:00:32

24/Aug/2017

00:00:26

00:04:56

00:22:27

25/Aug/2017

26/Aug/2017

27/Aug/2017

28/Aug/2017

00:00:33

00:12:19

00:24:06

29/Aug/2017

30/Aug/2017

31/Aug/2017

1/Sep/2017

2/Sep/2017
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3/Sep/2017

4/Sep/2017

00:00:14

00:00:14

00:00:14

5/Sep/2017

6/Sep/2017

7/Sep/2017

8/Sep/2017

9/Sep/2017

10/Sep/2017

11/Sep/2017

00:00:33

00:00:33

00:00:33

12/Sep/2017

00:22:13

00:22:13

00:22:13

13/Sep/2017

00:00:12

00:00:14

00:00:17

14/Sep/2017

15/Sep/2017

16/Sep/2017

17/Sep/2017

18/Sep/2017

00:00:21

00:00:21

00:00:21

19/Sep/2017

20/Sep/2017

00:00:18

00:00:27

21/Sep/2017

22/Sep/2017

00:00:17

00:00:17

00:00:17

23/Sep/2017

24/Sep/2017

25/Sep/2017

00:00:14

00:00:16

00:00:19

26/Sep/2017

27/Sep/2017

00:00:08

00:01:34

00:04:25

28/Sep/2017

00:00:21

00:03:54

00:18:22

29/Sep/2017

00:00:17

00:00:17

00:00:17

30/Sep/2017

1/Oct/2017

2/0ct/2017

00:00:10

00:00:26

00:00:47

3/0Oct/2017

4/0ct/2017

00:00:14

00:00:18

00:00:22

5/0ct/2017

00:00:23

00:00:26

00:00:28

6/0ct/2017

7/0ct/2017

8/0Oct/2017

9/0ct/2017

00:00:10

00:00:18

00:00:40

10/Oct/2017

00:00:13

00:01:48

00:08:01

11/Oct/2017

00:00:09

00:00:21

00:00:38

12/Oct/2017

00:00:16

00:00:16

00:00:16

13/Oct/2017

14/Oct/2017

15/0ct/2017

16/0Oct/2017

00:00:55

00:00:55

00:00:55
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17/0ct/2017

00:00:33

00:00:35

00:00:39

18/Oct/2017

19/0ct/2017

20/Oct/2017

21/Oct/2017

22/0ct/2017

23/0Oct/2017

00:00:56

00:02:14

00:04:16

24/0ct/2017

25/0ct/2017

26/0ct/2017

00:01:15

00:01:15

00:01:15

27/0ct/2017

28/0Oct/2017

29/0ct/2017

30/Oct/2017

31/Oct/2017

1/Nov/2017

2/Nov/2017

3/Nov/2017

4/Nov/2017

5/Nov/2017

6/Nov/2017

7/Nov/2017

8/Nov/2017

9/Nov/2017

10/Nov/2017

11/Nov/2017

12/Nov/2017

13/Nov/2017

14/Nov/2017

15/Nov/2017

16/Nov/2017

17/Nov/2017

18/Nov/2017

19/Nov/2017

20/Nov/2017

21/Nov/2017

22/Nov/2017

00:00:32

00:00:50

00:01:19

23/Nov/2017

00:00:27

00:00:36

00:00:46

24/Nov/2017

25/Nov/2017

26/Nov/2017

27/Nov/2017

28/Nov/2017

00:00:20

00:00:24

00:00:29

29/Nov/2017

00:00:21

00:10:04

00:19:48
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30/Nov/2017

00:00:10

00:00:14

00:00:18

1/Dec/2017

2/Dec/2017

3/Dec/2017

4/Dec/2017

00:00:19

00:00:24

00:00:29

5/Dec/2017

00:00:18

00:09:24

00:33:38

6/Dec/2017

00:00:10

00:00:10

00:00:10

7/Dec/2017

8/Dec/2017

9/Dec/2017

10/Dec/2017

11/Dec/2017

00:00:23

00:08:02

00:22:35

12/Dec/2017

00:00:15

00:00:47

00:01:47

13/Dec/2017

00:00:14

00:00:39

00:01:16

14/Dec/2017

00:00:19

00:00:53

00:01:46

15/Dec/2017

00:00:17

00:00:17

00:00:17

16/Dec/2017

17/Dec/2017

18/Dec/2017

00:00:20

00:13:29

00:39:41

19/Dec/20¥

20/Dec/2017

00:00:31

00:00:36

00:00:41

21/Dec/2017

22/Dec/2017

23/Dec/2017

24/Dec/2017

25/Dec/2017

26/Dec/2017

27/Dec/2017

00:00:36

00:01:05

00:01:34

28/Dec/2017

29/Dec/2017

30/Dec/2017

31/Dec/2017
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Lampiran 8 Data Mentah User Satisfaction

Dates Negative | Neutral | Positive
13/Mar/2017] - 2
14/Mar/2017]| -
15/Mar/2017]| -
16/Mar/2017] -
17/Mar/2017]| -
18/Mar/2017]| -
19/Mar/2017]| -
20/Mar/2017] -
21/Mar/2017] -
22/Mar/2017| -
23/Mar/2017] -
24/Mar/2017 | -
25/Mar/2017] -
26/Mar/2017| -
27/Mar/2017| -
28/Mar/2017| -
29/Mar/2017| -
30/Mar/2017] -
31/Mar/2017| -
1/Apr/2017 | -
2/Apr/2017 | -
3/Apr/2017 | -
4/Apr/2017 | -
5/Apr/2017 | -
6/Apr/2017 | -
7/Apr/2017 | -
8/Apr/2017 | -
9/Apr/2017 | -
10/Apr/2017 | -
11/Apr/2017 | -
12/Apr/2017 | -
13/Apr/2017 | -
14/Apr/2017 | -
15/Apr/2017 | -
16/Apr/2017 | -
17/Apr/2017 | -
18/Apr/2017 | -
19/Apr/2017 | -
20/Apr/2017 | -
21/Apr/2017 | -
22/Apr/2017 | -
23/Apr/2017 | -

1
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24/Apr/2017

25/Apr/2017

26/Apr/2017

27/Apr/2017

1 N w 1

28/Apr/2017

29/Apr/2017

|_\

30/Apr/2017

1/May/2017

2/May/2017

3/May/2017

4/May/2017

5/May/2017

6/May/2017

7IMay/2017

8/May/2017

9/May/2017

10/May/2017

11/May/2017

12/May/2017

13/May/2017

14/May/2017

15/May/2017

16/May/2017

17/May/2017

18/May/2017

19/May/2017

20/May/2017

21/May/2017

22/May/2017

23/May/2017

24/May/2017

25/May/2017

26/May/2017

27/May/2017

28/May/2017

29/May/2017

30/May/2017

31/May/2017

1/Jun/2017

2/Jun/2017

3/Jun/2017

4/Jun/2017

5/Jun/2017

6/Jun/2017

WA PO IRIFPIN|!' [ANOIFRPWOROROWOIWNINO|' | [OOONFIFINN|

140



7/Jun/2017

8/Jun/2017

9/Jun/2017

10/Jun/2017

11/Jun/2017

12/Jun/2017

13/Jun/2017

14/Jun/2017

15/Jun/2017

16/Jun/2017

17/Jun/2017

18/Jun/2017

19/Jun/2017

20/Jun/2017

21/Jun/2017

22/Jun/2017

23/Jun/®17

PO INRPINRPIRPIRPWOONOINININ W

24/Jun/2017

25/Jun/2017

26/Jun/2017

27/Jun/2017

28/Jun/2017

29/Jun/2017

1 H '_\ 1

30/Jun/2017

1/Jul/2017

2/Jul/2017

3/Jul/2017

4/Jul/2017

5/Jul/2017

6/Jul/2017

7/3U/2017

8/Jul/2017

9/Jul/2017

10/Jul/2017

11/3ul/2017

12/Jul/2017

13/Jul/2017

14/Jul/2017

15/Jul/2017

16/Jul/2017

17/Jul/2017

18/Jul/2017

19/Jul/2017

20/Jul/2017

WO (N PR |UIR|!" kPR W| ! ||
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21/Jul/2017

22/Jul/2017

23/Jul/2017

24/Jul/2017

25/Jul/2017

26/Jul/2017

27/Jul/2017

28/Jul/2017

29/Jul/2017

30/Jul/2017

31/Jul/2017

1/Aug/2017

2/Augi2017

3/Aug/2017

4/Aug/2017

5/Aug/2017

6/Aug/2017

7/Augi2017

8/Aug/2017

9/Aug/2017

10/Aug/2017

11/Aug/2017

12/Aug/2017

13/Aug/2017

14/Aug/2017

15/Aug/2017

16/Aug/2017

17/Aug/2017

18/Aug/2017

N

19/Aug/2017

20/Aug/2017

21/Aug/2017

22/Aug/2017

23/Aug/2017

24/Aug/2017

25/Aug/2017

26/Aug/2017

27/Aug/2017

28/Aug/2017

29/Aug/2017

30/Aug/2017

31/Aug/2017

1/Sep/2017

2/Sep/2017

YR RPN RN OINR PRI ONRPIRPORPWNW R WOoOORPWFRW ' W0 OTO N[
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3/Sep/2017

4/Sep/2017

5/Sep/2017

6/Sep/2017

7/Sep/2017

8/Sep/2017

9/Sep/2017

10/Sep/2017

11/Sep/2017

12/Sep/2017

13/Sep/2017

WO (ININE !

14/Sep/2017

15/Sep/2017

16/Sep/2017

17/Sep/2017

18/Sep/2017

19/Sep/2017

20/Sep/2017

21/Sep/2017

22/Sep/2017

NG

23/Sep/2017

24/Sep/2017

25/Sep/2017

26/Sep/2017

27/Sep/2017

28/Sep/2017

29/Sep/2017

30/Sep/2017

1/Oct/2017

2/0ct/2017

3/0Oct/2017

4/0ct/2017

5/0ct/2017

6/0ct/2017

7/0ct/2017

8/0Oct/2017

9/0ct/2017

10/Oct/2017

11/Oct/2017

12/Oct/2017

13/Oct/2017

14/Oct/2017

15/0ct/2017

16/0Oct/2017

W' (NOIOO R0 | AOTO|ROTO|!' | WWERIO|!' [N
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17/0ct/2017

18/Oct/2017

19/0ct/2017

20/Oct/2017

N

21/Oct/2017

22/0ct/2017

23/0Oct/2017

24/0ct2017

25/0Oct/2017

26/0ct/2017

o

27/0ct/2017

28/0Oct/2017

29/0ct/2017

30/Oct/2017

31/Oct/2017

1/Nov/2017

2/Nov/2017

o gA~OIN|N|RPIRP N0 RO

3/Nov/2017

4/Nov/2017

5/Nov/2017

6/Nov/2017

7/Nov/2017

8/Nov/2017

9/Nov/2017

10/Nov/2017

11/Nov/2017

12/Nov/2017

13/Nov/2017

14/Nov/2017

15/Nov/2017

16/Nov/2017

17/Nov/2017

18/Nov/2017

VN R RN BN W w| D w]|

19/Nov/2017

20/Nov/2017

21/Nov/2017

22/Nov/2017

23/Nov/2017

24/Nov/2017

25/Nov/2017

26/Nov/2017

27/Nov/2017

28/Nov/2017

29/Nov/2017

QIO |OIIN|FLINO|OT!

144



30/Nov/2017

1/Dec/2017

2/Dec/2017

3/Dec/2017

4/Ded2017

5/Dec/2017

6/Dec/2017

7/Dec/2017

8/Dec/2017

9/Dec/2017

10/Dec/2017

11/Dec/2017

12/Dec/2017

o

13/Dec/2017

14/Dec/2017

15/Dec/2017

16/Dec/2017

17/Dec/2017

18/Dec/2017

19/Dec/2017

20/Dec/2017

21/Dec/2017

22/Dec/2017

23/Dec/2017

24/Dec/2017

25/Dec/2017

26/Dec/2017

27/Dec/2017

28/Dec/2017

29/Dec/2017

30/Dec/2017
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Lampiran 9 Rencana Strategis Perpustakaan Universitas Negeri Malang

- . —

PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS NEGERI MALANG
SEBAGAI INFRASTRUKTUR
TRIDHARMA PERGURUAN TINGGI»)

Oleh: Djoko Saryonoz)

n

Marilah sejenak kita ingat kembali keberadaan, kedudukan, dan peranan perpustakaan
dalam kebudayaan dan peradaban manusia. Sejarah telah membuktikan bahwa
kemajuan kebudayaan dan peradaban di berbagai belahan dunia dilandasi oleh adanya
lembaga-lembaga pendidikan atau pembelajaran yang memiliki perpustakaan yang
kuat dan terkemuka pada satu sisi dan pada sisi lain adanya tradisi literasi yang kokoh
dan terbuka. Demikian juga kemajuan bangsa-bangsa di pelbagai penjuru dunia selalu
ditandai oleh kemampuan merespons secara setimpal atas bermacam-macam
perubahan yang menyodorkan kebutuhan, tantangan, dan ancaman baru. Kemampuan
merespons secara setimpal tersebut berkembang berkat adanya lembaga pendidikan
dan atau pembelajaran yang memiliki perpustakaan yang sanggup menemukan,
mentransformasikan, dan menyebarluaskan pengetahuan, ilmu dan teknologi pada

satu pihak dan pada pihak lain berkembagnya tradisi literasi yang mantap.

Sebagai ilustrasi, pada masa lampau, bangsa Sumeria di wilayah Mesopotamia —
yang sering dianggap sebagai wilayah lahirnya kebudayaan dan peradaban yang maju
pada masanya - mampu membangun kebudayaan dan peradaban yang cemerlang
berkat adanya pusat pembelajaran dan tradisi literasi yang mantap. Betapa tidak, pada
Abad XXX SM, bangsa Sumeria sudah menghasilkan tulisan epik indah berjudul
Gilgamesh, yang masih dapat kita nikmati hingga sekarang. Demikian juga bangsa Cina,
jauh pada abad-abad Sebelum Masehi, sudah memiliki tradisi literasi yang mantap dan
menghasilkan berbagai karya tulis yang sanggup melintasi berbagai zaman, misalnya
Analecta, Art of War, dan Tao The Ching yang tetap laris dibeli dan dibaca orang sampai

sekarang. Pada kisaran abad-abad kedelapan sampai keenam Sebelum Masehi, bangsa



India kuna juga sudah'menghasilkan karya langgeng Mahabharata, Ramayana, dan Tata
Bahasa Panini berkat berkembangnya tradisi literasi dan pusat-pusat pembelajaran.
Pada abad-abad Sebelum Masehi, Yunani Kuna sudah menjadi pusat intelektual,
pembelajaran, dan literasi yang menghasilkan karya-karya tulis yang bisa dinikmati oleh
manusia zaman sekarang. Bahkan Plato, salah seorang pemikir besar Yunani Kuno,
sudah mendirikan lembaga Academia, yang dianggap sebagai universitas pertama di
dunia, dengan tradisi simposium [symposium = pesta minum anggur kalangan
intelektual aristokratis seraya berdiskursus persoalan tertentu] yang bisa membuahkan
bermacam-macam wacana tulis yang dapat kita baca dan menginspirasi hingga
sekarang. Jangan dilupakan pula, Alexandria (Iskandariah), sebuah kota indah di Mesir,
pada masa lampau sangat maju dengan perpustakaan yang luar biasa baik dari koleksi
pustakanya maupun peran sosiokultural dan intelektualnya. Demikian juga
kegemilangan dan kejayaan Baghdad pada masa Abbasiyah, yang ditandai oleh
kemajuan pengetahuan dan ilmu yang mengagumkan, disokong oleh Universitas
Negeri Malang Nizamiyah yang memiliki perpustakaan luar biasa, tradisi literasi yang
kuat, dan tradisi keilmuan yang terbuka. Semuailustrasi tersebut menunjukkan betapa
perpustakaan memiliki keberadaan, kedudukan, dan peranan yang fundamental, vital,
dan strategis dalam memajukan tradisi intelektual, tradisi keilmuan, dan tradisi literasi,
yang selanjutnya memajukan kebudayaan dan peradaban berbagai bangsa di dunia.
Dapat dikatakan bahwa pada permulaan zaman modern sampai pascamodern
sekarang tetap tampak kedudukan dan peranan fundamental, vital, dan strategis
perpustakaan termasuk perpustakaan lembaga pendidikan bagi kemajuan intelektual,
literasi, dan keilmuan, yang selanjutnya mendorong kegemilangan kebudayaan dan
peradaban berbagai bangsa. Pada zaman modern, harus diakui, kemajuan bangsa-
bangsa Eropa, Amerika, Rusia, dan Cina ditopang oleh tradisi literasi, intelektual, dan
keilmuan di lembaga pendidikan dan masyarakat pada satu sisi dan pada sisi fain
disangga oleh keberadaan, kedudukan, dan peranan perpustakaan yang signifikan di
lembaga pendidikan dan masyarakat. Tentu kita ingat bahwa Renaisans yang dimulai di
Prancis dan Aufklarung (Pencerahan) yang dimulai di Italia, yang kemudian mampu

membebaskan seluruh Eropa dari Abad Kegelapan, disangga oleh kegairahan dan
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kegandrungan intelektual, literasi, dan keilmuan yang diwadahi lembaga pendidikan,
pembelajaran, dan perpustakaan. Universitas Cambridge, Universitas Oxford, dan
Universitas Leiden beserta perpustakaan masing-masing yang sangat representatif dan
signifikan, menjadi pusat intelektual, literasi, dan keilmuan yang membawa kemajuan
dan keunggulan bangsa Eropa. Demikian juga Harvard University, Stanford University,
dan Massachusetts Institute of Technology beserta perpustakaan masing-masing pada
satu sisi dan pada sisi lain Congress Library telah menjadi pusat intelektual, literasi,d an
keilmuan sekaligus lambang kemajuan dan keunggulan Amerika dalam berbagai bidang
kehidupan, mulai bidang ilmu, teknologi maupun ekonomi dan militer. Perguruan tinggi
di Rusia yang memiliki perpustakaan representatif juga menjadi pusat intelektual,
literasi, dan keilmuan, yang selanjutnya membawa kemajuan dan keunggulan Rusia.
Relatif sama perguruan tinggi di Cina beserta perpustakaan masing-masing yang sangat
representatif dan mutakhir telah menjadi tonggak-tonggal intelektual, literasi, dan
keilmuan. Ini semua memperlihatkan bahwa perguruan tinggi beserta perpustakaan
masing-masing yang representatif dan memiliki vitalitas menjadi sumbu dan hulu
kemajuan dan kejayaan berbagai bangsa di dunia.

Sejalan dengan itu, dapat dikatakan bahwa kemajuan dan kejayaan suatu
bangsa didasari oleh adanya tradisi intelektual, literasi, dan keilmuan yang baik dan
mantap. Pada umumnya tradisi tersebut ditumbuhkembangkan di lembaga-lembaga
pendidikan termasuk Universitas Negeri Malang beserta perpustakaan masing-masing
yang representatif dan inklusif serta mampu membentuk komunitas epistemik yang
tangguh. Dalam hubungan ini keberadaan, kedudukan, dan peranan perpustakaan
Universitas Negeri Malang sebagai pusat sumber belajar, intelektual, literasi, dan
keilmuan yang didukung oleh komunitas epistemik di Universitas Negeri Malang
demikian fundamental, vital, dan strategis. Oleh karena itu, agar Universitas Negeri
Malang mampu memberi konstribusi berarti bagi kemajuan dan kejayaan bangsa
Indonesia, perpustakaan Universitas Negeri Malang perlu ditempatkan sebagai
fundamen tridharma perguruan tinggi Universitas Negeri Malang pada satu sisi dan
. padassisi lain harus difungsikan sebagai pusat sumber belajar, intelektual, literasi, dan

keilmuan sedemikian rupa sehingga mampu menghidupi komunitas epistemik. Dengan
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kata lain, perpustakaan Universitas Negeri Malang perlu dijadikan sebagai infrastruktur
tridharma perguruan tinggi Universitas Negeri Malang yang melandasi dan mendukung
prestasi, reputasi, dan kontribusi Universitas Negeri Malang bagi bangsa, negara, dan
kemanusiaan. Untuk itu, seyogyanya pemantapan dan penguatan perpustakaan
Universitas Negeri Malang perlu difokuskan pada usaha-usaha menjadikan perpustakaan

Universitas Negeri Malang sebagai infrastruktur tridharma perguruan tinggi.

12/

Pada Abad XXI sekarang transformasi perpustakaan Universitas Negeri Malang di
Indonesia harus dilakukan agar benar-benar mantap dan kuat sebagai infrastruktur
tridharma Universitas Negeri Malang. Dengan kata lain, sekarang perlu dilakukan
pemantapan sekaligus penguatan perpustakaan Universitas Negeri Malang sebagai
infrastruktur tridharma Universitas Negeri Malang, yang selanjutnya dapat mendukung
kemajuan dan keunggulan Universitas Negeri Malang. Mengapa demikian? Secara
ringkas di sini setidak-tidaknya dapat dikemukakan 3 (tiga) nalar atau alasan, yaitu (1)
terjadinya berbagai perubahan atau pergeseran mendasar dan besar di dunia yang
menghadirkan kebutuhan, tantangan, dan ancaman baru di berbagai lapangan
kehidupan termasuk bangsa dan negara; (2) munculnya kebutuhan, tantangan,
tuntutan, dan ancaman baru selain amanat dan tugas (imperatif) baru yang khas Abad
XXI yang perlu ditanggapi dan ditunaikan oleh Universitas Negeri Malang dan
perpustakaan Universitas Negeri Malang; dan (3) kondisi dan situasi terkini
perpustakaan Universitas Negeri Malang dalam merespons perubahan mendasar Abad
XXI dan imperatif baru Universitas Negeri Malang pada Abad XX!. Ketiga nalar atau
alasan tersebut sesungguhnya berjalin kelindan, tidak terpisahkan, dalam transformasi
perpustakaan Universitas Negeri Malang.

Pertama, pada Abad XXI sekarang telah dan terus berlangsung perubahan atau
pergeseran mendasar di dunia berupa (a) dunia telah mengalami revolusi digital secara
masif yang mengakibatkan pergeseran mendasar pada tataran dunia sampai dengan

- tataran kesadaran diri manusia, (b) dunia telah mengalami integrasi dan pendataran

secara njelimet akibat proses internasionalisagi, globalisasi, kerja sama multilateral,
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kemitraan global, kemajuan transportasi dan komunikasi, dan hilangnya hambatan
multidimensional, (c) dunia mengalami percepatan perubahan atau pergeseran secara
luar biasa yang mengakibatkan dunia serasa berlari tunggang langgang, tumbuhnya
kebudayaan cepat di dunia, dan meruyaknya tatanan lama sekaligus munculnya tatanan
baru dalam tempo singkat, (d) dunia semakin padat pengetahuan atau kreativitas dan
inovasi yang tampak pada berkembangnya masyarakat pengetahuan (masyarakat
kreatif), ekonomi pengetahuan (ekonomi kreatif), industri pengetahuan (industri
kreatif), dan konsumsi pengetahuan (konsumsi kreativitas dan inovasi), (e) dunia makin

“lapar” pengetahuan, kreativitas, dan inovasi yang mengakibatkan semakin pentingnya

modal pengetahuan, kreativitas, dan inovasi atau intangible capital, (f) dunia makin .

dikuasai oleh ukuran-ukuran global yang mengakibatkan ukuran lokal tersingkir pada
satu sisi dan pada sisi lain, dan (g) kontak dan interaksi secara global semakin intensif
terjadi yang mengakibatkan timbulnya paradoks global, konflik skala global atau
transnasional, dialog transnasional, dan migrasi transnasional. Meskipun masih ada
berbagai perubahan lain yang dapat dikemukakan, ketujuh perubahan mendasar yang
berlangsung secaramondial tersebut harus diantisipasi dan direspons secara setimpal
oleh bangsa dan negara Indonesia, Universitas Negeri Malang, dan perpustakaan
Universitas Negeri Malang di Indonesia. Ketidakmampuan mengantisipasi dan
merespons secara setimpal akan menjadikan bangsa dan negara Indonesia, Universitas
Negeri Malang, dan perpustakaan Universitas Negeri Malang di Indonesia mengalami
ketertinggalan (intelektual dan akademis) dan ketua-rentaan dini (pinjam istilah
sejarahwan terkemuka Toynbee).

Seiring dengan itu, kedua, Universitas Negeri Malang sekaligus perpustakaan
Universitas Negeri Malang perlu mengantisipasi dan merespons kebutuhan, tantangan,
tuntutan, dan ancaman yang timbul akibat berbagai perubahan mendasar tersebut
pertama pada satu sisi dan pada sisi lain harus menunaikan amanat dan tugas baruyang
diberikan oleh bangsa dan negara Indonesia agar prestasi dan reputasi Universitas
Negeri Malang tidak tenggelam di kancah dunia. Hal-hal yang perlu diantisipasi,

. direspons, dan bahkan ditunaikan oleh Universitas Negeri Malang beserta

perpustakaan Universitas Negeri Malang adalah (a) menjadikan Universitas Negeri
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Malang Indonesia beserta perpustakaannya sanggup memasuki dunia digital, selaras
dengan dunia digital, dan mampu eksis sekaligus berkiprah di dunia digital, (b)
menjadikan Universitas Negeri Malang beserta perpustakaannya sanggup berada dan
berkiprah dengan ukuran-ukuran dan standard-standard global antara lain standard
kompetensi, pelayanan, dan pengelolaan (c) menjadikan Universitas Negeri Malang
beserta perpustakaannya berinteraksi, bekerja sama, dan bermitra secara global atau
minimal regional, (d) menjadikan Universitas Negeri Malang beserta perpustakaannya
sebagai pusat intelektual, literasi, dan keilmuan yang sanggup memproduksi
pengetahuan, ilmu dan teknologi, bukan hanya mengonsumsi dan mendistribusikan
pengetahuan, ilmu, dan teknologj, (e) menjadikan Universitas Negeri Malang beserta
perpustakaannya sebagai pusat kreativitas dan inovasi yang menghasilkan temuan-
temuan yang bermaslahat bagi kemajuan bangsa, masyarakat, dan manusia, dan (f)
menjadikan Universitas Negeri Malang beserta perpustakaannya berkontribusi bagi
proses transformasi bangsa dan negara Indonesia, minimal memberikan kontribusi bagi
terarahnya dan berhasilnya proses transformasi sosial Indonesia. Dengan ilustrasi
tersebut dapat dikatakan bahwa Universitas Negeri Malang perlu mengoptimalkan dan
memperkuat implementasi tridharma Universitas Negeri Malang. Untuk itu,
perpustakaan Universitas Negeri Malang dapat ditempatkan sebagai infrastruktur
tridharma Universitas Negeri Malang.

Sehubungan dengan itu, dapat dimajukan pertanyaan: sudahkah perpustakaan
Universitas Negeri Malang menjadi infrastruktur tridharma perguruan tinggi Universitas
Negeri Malang secara optimal dan ideal?; sudahkah perpustakaan Universitas Negeri
Malang sanggup merespons perubahan mendasar dunia tersebut (1) dan imperatif baru
Universitas Negeri Malang tersebut (2) di atas? Secara deduktif dan impresif dapat
dikemukakan jawaban di sini bahwa perpustakaan Universitas Negeri Malang gagap
dan lambat merespons berbagai perubahan mendasar dunia dan imperatif baru
Universitas Negeri Malang sehingga belum mantap dan kuat sebagai infrastruktur
tridharma Universitas Negeri Malang. Mengapa demikian? Dapat dikatakan di sini

. secararingkas dan impresif bahwa kondisi dan situasi perpustakaan Universitas Negeri

Malang sebagai berikut: (a) masih sangat bervariasi dan senjang kualitas fisikal
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(bangunan, instalasi ‘jaringan, koleksi pustaka, dan sejenisnya) dan non-fisikalnya
(ketenagaan, manajemen, finansial, kepemimpinan, dan sejenisnya), (b) masih
bervariasi dan bahkan rentannya keberadaan, kedudukan, dan fungsinya dalam
struktur organisasi Universitas Negeri Malang, (¢) masih banyak memiliki keterbatasan
dan kelemahan struktural, kultural, dan organisasional sehingga amat bervariasi tingkat
adaptabilitas (keberadaptasian) dan agilitas (ketangkasan) terhadap berbagai
kecenderungan, kebutuhan, peluang, tuntutan, dan tantangan serta ancaman baru, (d)
masih bervariasi kemampuan merespons berbagai perubahan mendasar di dunia dan
imperatif baru bagi Universitas Negeri Malang di samping berbagai perkembangan
baruy, (e) mengalami involusi dan rutinitas robotik secara teknikal sehingga terkesan
mengalami disorientasi dan dislokasi dalam organisasi Universitas Negeri Malang, dan
(f) masih belum optimal, mantap, dan kuat sebagai infrastruktur tridharma Universitas
Negeri Malang sehingga kehadiran dan peranan perpustakaan Universitas Negeri
Malang belum diapresiasi sivitas akademika secara layak. Tidak mengherankan,
perpustakaan Universitas Negeri Malang belum mampu menjadi infrastruktur
tridharma Universitas Negeri Malangyang benar-benar terasa kontribusinya bagi
kinerja, prestasi, dan reputasi Universitas Negeri Malang. Di sinilah diperiukan
pemantapan dan penguatan perpustakaan Universitas Negeri Malang sebagai
infrastruktur tridharma Universitas Negeri Malangagar prestasi dan reputasi

Universitas Negeri Malang dapat meningkat secara berkelanjutan.

3l
Pemantapan dan penguatan perpustakaan sebagai infrastruktur tridharma Universitas
Negeri Malang dapat dilakukan dengan cara memantapkan dan memperkuat (1)
infrastruktur fisikal perpustakaan, (2) infrastruktur institusional perpustakaan, dan 3)
infrastruktur kultural perpustakaan Universitas Negeri Malang. Pertama, pemantapan
dan penguatan infrastruktur fisikal perpustakaan Universitas Negeri Malang dapat
difokuskan (a) kelayakan dan kememadaian bangunan, ruang-ruang layanan, tempat-
- tempat aktivitas pemustaka, dan sarana penunjang lain yang mampu mengoptimalkan

pelayanan perpustakaan, (b) kelayakan, kecukupan, dan kememadaian instalisasi
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jaringan listrik, telekomunikasi, dan digital (internet) untuk mengoperasikan dan
mengelola perpustakaan secara optimal dan melayani pemustaka secara memuaskan,
(c) kecukupan dan kememadaian kapasitas bandwith untuk memudahkan,
memperlancar, mempercepat, dan memuaskan pemustaka dalam mengakses dan
memanfaatkan koleksi pustaka digital di samping mencari sumber-sumber pustaka
digital, (d) kecukupan, kememadaian, kelengkapan, dan kemutakhiran koleksi pustaka
baik cetak maupun digital sehingga dapat memenuhi kebutuhan pemustaka secara
maksimal, dan (e) keamanan dan kenyamanan sarana penunjang lain seperti tempat
layanan sirkulasi mandiri, meja beserta kursi akses internet dan membaca bahan
pustaka, ruang berdiskusi secara berkelompok, dan ruang membaca secara pribadi di
samping ketersediaan tempat istirahat, fotokopi, dan makan-minum.

Kedua, pemantapan dan penguatan infrastruktur institusional perpustakaan
Universitas Negeri Malang dapat difokuskan pada (a) penguatan kefundamentalan
keberadaan, kevitalan kedudukan, dan kestrategisan fungsi perpustakaan dalam
organisasi Universitas Negeri Malang, misalnya perpustakaan ditempatkan langsung di
bawah rektor setara lembaga/pusat dan tidak sekadar UPT mengingat keunikan dan
kekhususan fungsi dan peranan perpustakaan Universitas Negeri Malang, (b)
pemantapan manajemen perpustakaan baik manajemen layanan pengadaan-
pengolahan-peminjaman/sirkulasi koleksi pustaka, layanan aktivitas-aktivitas terkait
kepustakaan, maupun kemutakhiran sistem beserta alat-alat manajemen perpustakaan
Universitas Negeri Malang, (c) penguatan tata kelola perpustakaan yang
memungkinkan terciptanya akuntatabilitas dan terjaminan kualitas pelayanan
perpustakaan Universitas Negeri Malang, (d) pemutakhiran data koleksi pustaka
beserta sistem pemanfaatannya guna meningkatkan kualitas layanan perpustakaan
kepada para pemustaka, dan (e) peningkatan secara berkelanjutan kualitas,
kompetensi, dan kinerja pustakawan beserta staf administrasi guna mendukung
tercipta dan optimalnya layanan perpustakaan yang memuaskan pemustaka serta (f)
penguatan kepemimpinan perpustakaan Universitas Negeri Malang yang

. memungkinkan terealisasinya secara optimal kedudukan, fungsi, dan peranan

perpustakaan sebagai infrastruktur tridharma Universitas Negeri Malang. Kelima fokus
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tersebut dapat dilakukan secara serempak/simultan, tidak harus serial-prosedural,
karena kelima hal tersebut tidak saling mempersyaratkan. Selain itu, kefima fokus
tersebut masih dapat ditambah dan diperinci lebih [anjut.

Selanjutnya, ketiga, pemantapan dan penguatan infrastruktur (sosio)kultural
perpustakaan Universitas Negeri Malang perlu difokuskan pada (a) pembentukan
komunitas epistemik atau minimal lingkaran-lingkaran intelektual yang bisa menjadi inti
dan sumbu kegiatan-kegiatan perpustakaan yang mendukung tridharma Universitas
Negeri Malang, (b) penguatan budaya intelektual (kebebasan berpikir dan
kemahirwacanaan), tradisi literasi (berpikir kritis-membaca-menulis), dan kegiatan
kepustakaan yang mampu menjadi atmosfer dan lingkungan kondusif perpustakaan
yang membuat pemustaka senang bertandang dan kerasan berada di perpustakaan
Universitas Negeri Malang, (c) fasilitasi kegiatan-kegiatan intelektual, keilmuan, dan
kepustakaan yang memberikan kebebasan dan kemerdekaan berpikir-membaca-
menulis para pemustaka dan pengunjung lain yang dapat mendukung terlaksananya
tridharma Universitas Negeri Malang, dan (d) penciptaan keramahan, kecepatan, dan
ketepatan pelayanan perpustakaan yang memudahkan para pemustaka melaksanakan
kegiatan tridharma Universitas Negeri Malang, serta (e) penyediaan ruang-ruang publik
yang memungkinkan para pemustaka beraktivitas, berinteraksi, dan berkomunikasi
secara luas, bebas, dan bermakna sehingga mereka mampu melaksanakan kegiatan
tridharma perguruan tinggi di Universitas Negeri Malangdengan baik dan optimal.
Sudah barang tentu masih bisa ditambahkan cara pemantapan dan penguatan
infrastruktur kultural perpustakaan Universitas Negeri Malang, namun kelima cara
tersebut dapat menjadikan semakin mantap dan kuatnya infrastruktur kultural
perpustakaan Universitas Negeri Malang. Mantap dan kuatnya infrastruktur kultural
perpustakaan tersebut niscaya dapat menginspirasi dan mengarahkan pemustaka
untuk menunaikan tridharma perguruan tinggi di Universitas Negeri Malang di samping

dapat menyulut kreativitas dan inovasi para pemustaka dalam berkarya.

14l

Uraian tersebut di atas masih merupakan gagasan, bahkan mimpi yang masih harus
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diperjuangkan dan diwujudkan oleh para pustakawan, ahli perpustakaan, dan para
penggelut perpustakaan Universitas Negeri Malang, bahkan oleh para pemimpin dan
sivitas akademika Universitas Negeri Malang jika mereka berkehendak menjadikan
perpustakaan Universitas Negeri Malang sebagai infrastruktur tridharma Universitas
Negeri Malang, yang sanggup mendukung terciptanya prestasi dan reputasi Universitas
Negeri Malang yang unggul. Untuk memperjuangkan dan mewujudkan hal tersebut
diperlukan regulasi dan kebijakan perpustakaan Universitas Negeri Malang yang
mendukung di samping diperlukan kepemimpinan perpustakaan Universitas Negeri
Malang yang demokratis, transformatif, dan inklusif. Bisakah kitamemperjuangkan dan
mewujudkan hal tersebut? Semua terpulang pada passion atau panggilan hati, greget,
dan kemampuan kita. Jika kita sudi bergandeng tangan bersama-sama dalam rupakerja
sama dan kemitraan yang setara, sinergis, dan saling menumbuhkan tidak mustahil kita
mampu mewujudkan hal tersebut. Untuk itu, marilah kita bekerja sama dan bermitra
secara setara, sinergis, dan saling menumbuhkan guna memperkuat perpustakaan
sebagai infrastruktur tridharma Universitas Negeri Malang, yang berikutnya mampu
mendukung peningkatan kualitas, kinerja, dan reputasi Universitas Negeri Malang kita
masing-masing yang sudah memperoleh amanah rakyat untuk mencerdaskan dan
mencendekiakan anak-anak bangsa.

1. Bahan Workshop Penyusunan POB dan Renstra UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang pada
Sabtu-Minggu, 30-31 Juli 2016 di Lawang.
2. Djoko Saryono adalah Kepala UPT Perpustakaan Universitas Negeri Malang 2015-2019.
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NOMOR SOP : 8.1,12.01/UN32.18/PK/2017
TGL. PEMBUATAN | : 19 Desember 2016
TGL. REVISI
TGL. EFEKTIF
DISAHKAN OLEH
UNIVERSITAS NEGERI MALANG
UPT PERPUSTAKAAN #3271586031002
NAMA SOP : BACKUP DATABASE

KUALIFIKASTPECAKSANA

: g i Memlliki k lahan database y;
Pendidtkan Nasional; 2. Memiliki kemampnan tenllng relas! antar tabel dalam database
2. Undang-undang No 47 tahun 2007 tentang Perpustakaan; 3. Memiliki kemampuan penguasaan tentang sistem operasi
3. Peraturan Pemerintah RI Nomar 17 tahun 2010 tentang Windows, Linux dan FreeBsd
Pengelolaan dan Penyelenggaraan Pendidikan, sebagaimana telah | 4. Memiliki  Jaringan,
diubah dengan Peraturan Pemerintah Nomor 66 tahun 2010 5. Mengetahui lug:s dan fungsi sistem dan prosedur perpustakaan

tentang Perubahan atas Peraturan PemetintahNomor 17 tahun
2010 tentang Pengelolaan dan Penyelenggaraan Pendidikan;
Keputusan Presiden RI Nomor 152/M/2010 tentang
Pengangkatan Rektor Universitas Negeri Malang;

Peraturan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 30
Tahun 2012 tentang Organisasidan Tata Kerja UM:

Peraturan Menteri Pendidikan Nasional RI Nomor 71 Tahun
2012 tentang Statuta Universitas Negeri Malang;

Peraturan Menteri Pendayagunaan dan Aparatur Negara dan
Reforasi Blrokrasi Republik Indonesia Nomor 35 Tahun 2015
Tentang Pedoman Penyusunan Standar Operasional Prosedur
Administrasi dan Pemerintahan;

Peraturan Rektor Universitas Negerl Malang Nomor 1 Tahun
2017 Tentang Tata Tertib Pelayanan Perpustakaan Universitas
Negerl Malang.

N o o .

i
1. Komputer Server Utama
2. Komputer Server Backup
3. Hardisk Portable

Pada database server buat table Komputer Data-
backup (copy paste dari table erver base
aslinya) Utama
2. Pindai table backup ke server Komputer 30 Data-
backup Server menit | base
Backup
Hardisk
Portable

Standar Operasjonal Prosedur Bagian TI 86
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