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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi memberikan peluang kepada
pustakawan layanan referensi untuk meningkatkan kinerja layanan
perpustakaan, Penelitian kepuasaan pengguna layanan referensi telah
dilakukan pada bulan Juli-Desember 2010 untuk mengetahui tingkat
kepuasan pengguna terhadap layanan referensi melalui e-mail.
Penelitian ditaksanakan dengan metode survei. Pengumpulan data
dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang dikirim ke responden,
yaitu sivitas akademika Universitas Surabaya (UBAYA), melalui -
mail pustaka@ubaya.ac.id. Hasil pengkajian menunjukkan bahwa
layanan referensi melalui e-mail di perpustakaan UBAYA teiah berjalan
dengan efektif. Hal ini ditunjukkan oleh tingkat kepuasan pengguna
yang tinggi (91,6%) difihat dari waktu respons, kualitas respons,
kemudahan akses, pengetahuan pustakawan, dan kualitas petunjulk/
informasi. Sebanyak 90,3% responden menyatakan puas terhadap
waktu respons yang tidak lebih dari 3 hari. Respons yang diperoleh
pengguna dari layanan referensi melalui e-mail sangat bermanfaat
dalam memenuhi kebutuhan informasi pengguna secara cepat. Hal
ini menunjukkan bahwa pemanfaatan teknologi informasi dalam
layanan referensi memberikan peluang kepada pustakawan untuk
merespons lebih cepat permintaan pengguna dalam memenuhi
kebutuhan informasi, sehingga memengaruhi tingkat kepuasan
pengguna terhadap kualitas layanan referensi melalui e-mail,
Penggunaan e-mail juga lebih efektif untuk memperoleh umpan balik
dari pengguna dalam rangka meningkatkan kualitas layanan referensi
melalui e-mail,

Kata kunci: Layanan referensi online; layanan referensi
via e-mail; kepuasaan pengguna; laysnan
penelusuran informasi -

ABSTRACT

The development of information technology provides an opportunity
Jor reference services librarian to enhance library services
Dperformance. The reference services librarians of Surabaya University
(UBAYA) carried out a survey in July to December 2010 on users
who had used the services. The purpose of the study was o determine
the users’ satisfaction on reference services via e-mail in fulfilling

their information needs. A survey method was applied in the study
and used guestionnaive which were distributed to UBAYA s civitas
academica as respondents via e-mail pustaka@ubaya.ac.id. The result
showed that reference services via e-mail in UBAYA library had
been effective, indicated by time of response, quality of response,
accessibility, librarian kmowledge, and quality of instruction. As much
as 90.3% respondents were satisfied on time of response of less than
3 days. The response obtained by users from the reference service via
e-mail was highly useful in fulfilling users’ information need fast.
This indicated that the use of information technology in reference
services enabled librarian to give quick response to meet user’s need,
and it reflected on users’ satisfaction of the quality of reference service
via e-mail. The use of e-mail was an effective method to obtain
Jfeedback from users to improve the performance of reference service
vig e-mail,

Keywords: Online reference services, e-mail reference services, user
satisfaction, information retrieval services

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi telah membawa
perubahan pada berbagai bidang. Demikian pula pada
manajemen perpustakaan perguruan tinggi, khususnya
dalam mengelola dan memberikan informasi kepada
pengguna. Kemajuan teknologi informasi memberikan
kemudahan bagi perpustakaan dalam kegiatan layanan
perpustakaan. Kinerja perpustakaan tidak lagi diukur
berdasarkan jumlah koleksi dan pengunjung yang datang
ke perpustakaan, melainkan dari jumlah pengguna yang
memanfaatkan layanan, meskipun pengguna tidak datang
secara fisik ke perpustakaan. Hal ini menandakan adanya
perubahan perilaku pengguna dalam pencarian informasi
yang berdampak pada lembaga informasi dan perpusta-
kaan itu sendiri (Wilson 1999).

Layanan referensi merupakan salah satu kegiatan
pokok di perpustakaan untuk mendayagunakan koleksi





