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ABSTRACT

Reference services are one of the core services in regional public libraries, playing
a Strategic role in bridging the public's information needs with available resources.
Amidst the development of information technology and the increasing complexity of
users' information needs, libraries are required to provide reference services that
are not only available conventionally, but also effective, responsive, and adaptive to
changes in the information environment. However, in practice, reference services in
regional libraries still face various challenges, including a limited number of
competent reference librarians, low utilization of digital technology in reference
services, and the lack of a structured and sustainable user satisfaction evaluation
system. These conditions have the potential to hinder the optimization of libraries’
functions as information-based public service institutions. This study aims to
measure the effectiveness of reference services at the Archives and Library Service
of West Sumatra Province using a quantitative approach. The research method
used was a survey, with data collected through questionnaires distributed to users
who actively use reference services. The research analysis framework is based on
Richard M. Steers' theory of organizational effectiveness, which includes five main
indicators: goal achievement, efficiency, integration, adaptation, and productivity.
The data obtained were analyzed descriptively to obtain a comprehensive picture of
the effectiveness of reference services. The results of the study indicate that
reference services at the Archives and Library Service of West Sumatra Province
are categorized as quite effective. Indicators of goal achievement and integration
show relatively good results, while indicators of efficiency and adaptation still require
improvement, particularly in the utilization of information technology and the
development of digital-based reference services. This study concludes that
increasing the effectiveness of reference services requires strengthening librarian
competencies, optimizing the use of information technology, and implementing
systematic and continuous service evaluation to improve the quality of public
services in the library sector.
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ABSTRAK

Layanan referensi merupakan salah satu layanan inti dalam perpustakaan umum
daerah yang memiliki peran strategis dalam menjembatani kebutuhan informasi
masyarakat dengan sumber informasi yang tersedia. Di tengah perkembangan
teknologi informasi dan meningkatnya kompleksitas kebutuhan informasi
pemustaka, perpustakaan dituntut untuk menyediakan layanan referensi yang tidak
hanya tersedia secara konvensional, tetapi juga efektif, responsif, dan adaptif
terhadap perubahan lingkungan informasi. Namun demikian, pada praktiknya
layanan referensi di perpustakaan daerah masih menghadapi berbagai tantangan,
antara lain keterbatasan jumlah pustakawan referensi yang kompeten, rendahnya
pemanfaatan teknologi digital dalam layanan referensi, serta belum tersedianya
sistem evaluasi kepuasan pemustaka yang terstruktur dan berkelanjutan. Kondisi
ini berpotensi menghambat optimalisasi fungsi perpustakaan sebagai lembaga
pelayanan publik berbasis informasi. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur
tingkat efektivitas layanan referensi di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi
Sumatera Barat dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode penelitian
yang digunakan adalah survei, dengan pengumpulan data melalui penyebaran
kuesioner kepada pemustaka yang aktif memanfaatkan layanan referensi.
Kerangka analisis penelitian didasarkan pada teori efektivitas organisasi Richard M.
Steers yang mencakup lima indikator utama, yaitu pencapaian tujuan, efisiensi,
integrasi, adaptasi, dan produktivitas. Data yang diperoleh dianalisis secara
deskriptif untuk mengetahui gambaran efektivitas layanan referensi secara
komprehensif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan referensi di Dinas
Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Sumatera Barat berada pada kategori cukup
efektif. Indikator pencapaian tujuan dan integrasi menunjukkan hasil yang relatif
baik, sementara indikator efisiensi dan adaptasi masih memerlukan peningkatan,
khususnya dalam pemanfaatan teknologi informasi dan pengembangan layanan
referensi berbasis digital. Penelitian ini menyimpulkan bahwa peningkatan
efektivitas layanan referensi memerlukan penguatan kompetensi pustakawan,
optimalisasi penggunaan teknologi informasi, serta penerapan evaluasi layanan
secara sistematis dan berkelanjutan guna meningkatkan kualitas layanan publik di
bidang perpustakaan.

Kata Kunci: efektivitas layanan, layanan referensi, perpustakaan daerah

A.Pendahuluan Salah satu layanan inti yang

Perpustakaan umum daerah memiliki
peran strategis sebagai pusat
informasi publik yang mendukung
peningkatan literasi, pendidikan, dan

pengambilan keputusan masyarakat.

menentukan kualitas perpustakaan
adalah layanan referensi, yaitu
layanan yang membantu pemustaka
menemukan informasi yang relevan,

akurat, dan dapat
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dipertanggungjawabkan. Di era digital,
layanan referensi tidak lagi terbatas
pada koleksi cetak, tetapi dituntut
mampu  mengakomodasi  akses
informasi berbasis teknologi dan
kebutuhan pengguna yang semakin
kompleks.

Perubahan ekspektasi pemustaka
menuntut kecepatan, fleksibilitas, dan
kemudahan akses informasi. Namun,
berbagai studi menunjukkan bahwa
layanan referensi di perpustakaan
daerah masih menghadapi kendala,
seperti  keterbatasan pustakawan
yang memiliki kompetensi khusus,
rendahnya pemanfaatan teknologi
digital, serta belum adanya sistem
evaluasi layanan yang terstruktur.
Kondisi ini berdampak  pada
rendahnya pemanfaatan layanan
referensi dan fluktuasi tingkat
kepuasan pemustaka.

Efektivitas layanan referensi menjadi
indikator penting dalam menilai
keberhasilan perpustakaan

menjalankan  fungsinya  sebagai
lembaga pelayanan publik. Efektivitas
tidak hanya dilihat dari tersedianya
layanan, tetapi dari sejauh mana
layanan tersebut mampu mencapai
tujuan utamanya, yaitu memenuhi
informasi

kebutuhan pemustaka

secara tepat, cepat, dan memuaskan.

Oleh karena itu, diperlukan evaluasi
yang sistematis dan berbasis teori
untuk mengukur efektivitas layanan
referensi.

Penelitian ini berfokus pada

pengukuran  efektivitas  layanan
referensi di Dinas Kearsipan dan
Perpustakaan Provinsi Sumatera
Barat dengan menggunakan teori
efektivitas organisasi Richard M.
Steers. Teori ini dipilih karena
memberikan kerangka evaluasi yang
komprehensif dan memungkinkan
pengukuran layanan dari aspek hasil,

proses, serta kepuasan pengguna.

B. Metode Penelitian

Penelitian ini  menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode
survei. Populasi penelitian adalah
pemustaka yang memanfaatkan
layanan referensi di Dinas Kearsipan
dan Perpustakaan Provinsi Sumatera
Barat. Teknik pengambilan sampel
dilakukan secara purposive, dengan
mempertimbangkan pemustaka yang
pernah menggunakan layanan
referensi.

Instrumen  penelitian  berupa
kuesioner yang disusun berdasarkan
indikator efektivitas Richard M. Steers,
yaitu pencapaian tujuan, efisiensi,

integrasi, adaptasi, dan produktivitas.
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Data dianalisis menggunakan skala
Likert untuk mengetahui tingkat
efektivitas layanan referensi secara

keseluruhan maupun per indikator.

C.Hasil Penelitian dan Pembahasan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa
layanan referensi di Dinas Kearsipan
dan Perpustakaan Provinsi Sumatera
Barat berada pada kategori cukup
efektif. Indikator pencapaian tujuan
menunjukkan bahwa layanan
referensi telah membantu pemustaka
memperoleh
dibutuhkan,

sepenuhnya optimal. Dari aspek

informasi yang

meskipun belum

efisiensi, layanan masih terkendala
oleh keterbatasan waktu pelayanan
dan jumlah pustakawan referensi.

Indikator  integrasi  menunjukkan
adanya komunikasi yang cukup baik
antara pustakawan dan pemustaka,
namun belum didukung oleh sistem
layanan digital yang terintegrasi. Pada
aspek adaptasi, layanan referensi
belum sepenuhnya menyesuaikan diri
dengan kebutuhan pemustaka di era
digital, khususnya dalam penyediaan
layanan referensi daring. Sementara
itu, produktivitas layanan
menunjukkan bahwa volume

permintaan layanan dapat ditangani,

tetapi masih memerlukan peningkatan
kualitas dan kecepatan pelayanan.

Temuan ini sejalan dengan teori
Steers yang menekankan bahwa
efektivitas organisasi dipengaruhi oleh
kemampuan mencapai tujuan dan
beradaptasi dengan lingkungan.
Kurangnya pemanfaatan teknologi
digital dan sistem evaluasi kepuasan
pemustaka menjadi faktor utama yang
menghambat peningkatan efektivitas

layanan referensi.

Tabel 1 Rekapitulasi Variabel Efektivitas
Layanan Referensi

No Pernyataan Skor
1. | Goal Attainment (Pencapaian 3,11
Tujuan)
2. | Effiency (Efesiensi) 3,27
3. | Integration (Integrasi) 3,21
4. | Adaptation (Adaptasi) 3,20
5 | Productivity (Produktivitas) 3,19
Jumlah 15,98
Skor Rata Rata 15,98:5=
3,19

D. Kesimpulan

Layanan referensi di Dinas
Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi
Sumatera Barat tergolong cukup
efektif, namun masih memerlukan

peningkatan pada aspek adaptasi

teknologi dan sistem evaluasi
layanan. Penguatan  kompetensi
pustakawan referensi dan

pengembangan layanan referensi
berbasis digital menjadi langkah

strategis untuk meningkatkan

21




Pendas : Jurnal limiah Pendidikan Dasar,

ISSN Cetak : 2477-2143 ISSN Online : 2548-6950

Volume 11 Nomor 01, Maret 2026

efektivitas layanan dan kepuasan
pemustaka.
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