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Abstrak
Layanan Pusat Deposit Bahan Pustaka adalah layanan perpustakaan yang mengumpulkan, menyimpan dan melestarikan terbitan suatu daerah dan tentang daerah tersebut untuk dimanfaatkan oleh pemustaka. Dengan adanya layanan pusat deposit bahan pustaka di Perpustakaan Nasional RI peneliti ingin mengetahui seberapa besar peran layanan pusat deposit bahan pustaka dalam memenuhi kebutuhan informasi, kepuasan pengguna dan kualitas pelayanan yang disediakan. Dalam penelitian ini menggunakan 3 teori diantaranya : 1. Kebutuhan Informasi menurut Katz, Gurevitch, dan Haas 2. Kepuasan Pengguna yang digunakan adalah menurut Kolter Dan 3. Kualitas Pelayanan menurut Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman, dan Leorard L. Teknik pengambilan sample mengunakan non probality sampling dengan menggunakan sampel incidental dan metode yang digunakan metode kuantitatif deskriptif. kebutuhan informasi yang meliputi 5 dimensi  diatas dinilai Sudah Baik dengan tingkatan sedang (59% responden ada dalam kategori ini). Dari ke 5 dimensi tersebut yang paling mengedepan/ menonjol adalah  dimensi Personal Needs of integration. Selain itu,dari beberapa pendapat para ahli mengenai kebutuhan informasi sebagaian besar mengatakan bahwa kebutuhan informasi dapat dipengaruhi oleh karakteristik sosial demografis seperti usia, jenis kelamin, pendidikan, pengalaman, dan penghasilan. Dari  hasil tabel silang antara kebutuhan informasi dan jenis kelamin ternyata tidak  terlalu nampak perbedaannya, karena  laki-laki sebesar 28% dan perempuan sebesar 31%. Demikian juga halnya dengan tingkat pendidikan. Ternyata dalam penelitian ini juga didapatkan tidak mempunyai pengaruh yang signifikan. Dapat disimpulkan bahwa kepuasan pemustaka terdiri dari penilaian akan fasilitas, layanan, kinerja dan sikap pustakawan yang ada pada layanan pusat deposit bahan pustaka dinilai Sudah Memenuhi Kepuasan Pemustaka 80% lebih tinggi dari penilaian kategori kurang puas sebesar 20%.

Kata kunci: layanan pusat deposit bahan pustaka, Perpustakaan Nasional RI, kebutuhan Informasi, kepuasan pengguna, kualitas pelayanan
Abstract

Deposit of Library Material Service Center is a library service that collect, store and preserve a regional issue and on the area to be used by pemustaka. With the deposit library materials service center in the National Library researchers wanted to know how big a role the deposit library materials service center in meeting the information needs, user satisfaction and quality of service provided. In this study using three theories are: 1. Information needs according to Katz, Gurevitch, and Haas 2. User satisfaction is used by Kolter and 3. Quality Service by Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman, and L. Leorard Sampling techniques using non probality sampling using incidental sampling and methods used descriptive quantitative method. information needs that includes 5 dimensions above assessed Already Good with moderate levels (59% of respondents are in this category). The dimensions of the 5 most fore / Personal Needs prominent dimension of integration. In addition, the opinion of some experts about the need to say that most of the information needs of information may be influenced by socio-demographic characteristics such as age, gender, education, experience, and earnings. From the results of cross-table between information needs and gender was not too visible difference, because men 28% and women by 31%. Similarly, the level of education. It turns out in this study also found no significant influence. Can be concluded that pemustaka satisfaction assessment will consist of facilities, services, performance and attitude of the librarian is on deposit library materials service center assessed Already Meets Satisfaction pemustaka 80% higher than the ratings categories are not satisfied by 20%.
Key words: central service deposit material library, the National Library, the need for information, user satisfaction, quality service.

Pendahuluan

Tugas Perpustakaan Nasional sebagai Pusat Deposit Nasional semakin berkembang dengan terbitnya Undang-Undang Nomor 4 tahun 1990 tentang serah simpan karya cetak dan karya rekam. Adanya Undang-Undang Nomor 4 Tahun 1990 ini, memungkinkan terkumpulnya berbagai karya cetak ataupun rekam dari seluruh penjuru tanah air (34 propinsi) yang mana setiap penulis dan penerbit yang ada di Indonesia diwajibkan untuk menyerahkan sebanyak 2 eksemplar ke pusat deposit. Selain itu setiap Pusat deposit bertugas mencatat setiap terbitan yang dikeluarkan di negaranya masing-masing sesuai dengan standar deskripsi bibliografi internasional yang disepakati, kemudian menerbitkannya dalam bentuk bibliografi nasional yang terbit secara teratur, untuk mewujudkan Universal Bibliographic Control (UBC). UBC  adalah sebuah konsep pengawasan bibliografi secara internasional yang lahir pada konferensi yang diadakan pada tahun 1977 oleh IFLA (International Federation of Library Associations) dan didukung oleh UNESCO (United Nations for Educations, Scientific and Cultural Organisation).
Walaupun perkembangan pusat deposit ini relative masih baru, (baru di galakkan sekitar tahun 1990) tetapi keberadaannya telah mampu untuk menghimpun semua koleksi tentang dan atau oleh masyarakat Indonesia. Kekayaan koleksi dari dan oleh masyarakat Indonesia ini, sangat sayang jika tidak dapat dimanfaatkan oleh masyarakat Indonesia yang membutuhkan. Maka sejak tahun 1990 juga, Perpustakaan Nasional telah membuka layanan khusus koleksi deposit, dengan memberikan akses pada masyarakat untuk menggunakan satu eksemplar dari 2 eksemplar yang diserahkan pada perpustakaan Nasional dengan nama Layanan Pusat Deposit bahan pustaka.
Adanya layanan pusat deposit bahan pustaka di Perpustakaan Nasional RI diatas ditunjang oleh perkembangan teknologi yang begitu cepat menuntut Perpustakaan Nasional RI untuk selalu menyediakan layanan sesuai dengan kebutuhan informasi masyarakat dengan baik. Menurut Sutarno NS dalam buku Manajemen Perpustakaan (2006, 116), menyebutkan bahwa layanan atau to service, di sebuah perpustakaan berbeda dengan layanan pada kegiatan kemasyarakatan yang lain, seperti layanan kesehatan, layanan kependudukan, dan layanan keagamaan. Perbedaan itu tentu dikaitkan dengan tugas dan fungsi masing-masing bidang. Meskipun pada dasarnya suatu layanan mempunyai prinsip-prinsip yang sama atau berdekatan. Layanan perpustakaan yang baik adalah yang dapat memenuhi kebutuhan, selera, minat dan keinginan pemustaka. 
Saat ini, koleksi deposit telah berjumlah 215.343 judul 429.260 eksemplar. Sedangkan jumlah pengunjung Perpustakaan Nasional RI dari tahun 2009-2012, bisa dikatakan semakin lama cenderung semakin tinggi, jumlahnya dan hanya menurun pada tahun 2011, karena ada kegiatan renovasi. Lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 1 Data Statistik Pengunjung Perpustakaan Nasional RI
	No
	Tahun pendataan
	Status pengunjung
	Jumlah 

	
	
	Mahasiswa 
	Umum 
	Siswa 
	Peneliti 
	Dosen 
	

	1
	2009
	34663
	10525
	2806
	1454
	392
	49850

	2
	2010
	36413
	10798
	2538
	1047
	359
	51155

	3
	2011
	26881
	8004
	2221
	741
	253
	38100

	4
	2012
	28531
	9063
	2540
	933
	301
	41368


Dari Tabel 1 diatas, pengunjung perpustakaan nasional RI  didominasi dari kalangan mahasiswa. Di sisni peneliti tidak memiliki data tentang jumlah pengunjung Layanan Deposit, akan tetapi dari pengamatan peneliti selama magang dan melakukan penelitian (sekitar 3 bln), jumlah pengunjung Layanan Deposit lumayan banyak, sekitar 30-40 orang setiap harinya, yang kebanyakan adalah rujukan dari layanan umum. Sebagaian besar pengunjung dari kalangan mahasiswa yang sedang mengerjakan atau mencari informasi untuk bahan perkuliahan dan untuk penelitian.
Seperti halnya keberadaan layanan perpustakaan pada umumnya, keberadaan Layanan Pusat Deposit juga diharapkan selalu memperbaiki kualitas layanannya, fasilitas pendukung juga profesionalitas para pustakawannya, agar mampu melayani dan memenuhi semua kebutuhan pemustakanya. Hal ini dapat dilihat dari pemanfaatan koleksi dan pemenuhan informasi yang tersedia di perpustakaan oleh pemustaka sesuai dengan kebutuhan informasi yang dicari pemustaka. Pemanfaatan koleksi penting bagi perpustakaan agar dapat mengukur keberhasilan perpustakaan dalam berperan memenuhi kebutuhan dan memberi kepuasan bagi pemustaka. Kepuasan pemustaka merupakan tolak ukur keberhasilan suatu perpustakaan. Kepuasan dapat diartikan sebagai sesuatu keadaan dalam diri seseorang atau sekelompok orang yang telah berhasil mendapatkan sesuatu yang dibutuhkan dan diinginkannya. 
Kepuasan pengguna informasi merupakan tingkat keseimbangan antara kebutuhan yang ingin dipenuhi dengan kenyataan yang diterima. Dengan adanya kepuasan pemustaka atas terpenuhnya kebutuhan informasi yang dibutuhkan tersebut dapat menunjukan bahwa peran Layanan Pusat Deposit Bahan Pustaka dalam memenuhi kebutuhan informasi pemustaka telah maksimal atau telah terwujud. Sesuai yang dijelaskan oleh Menurut Katz, Gurevitch dan Haas dalam Yusup (1995 : 3), munculnya kebutuhan informasi dipengaruhi oleh kebutuhan pribadi yang berkaitan dengan kebutuhan kognitif, afektif, integrasi personal, integrasi sosial, dan berkhayal. Pada kenyataan yang peneliti temui di Perpustakaan Nasional RI tingkat kepuasan pemustaka atas kebutuhan informasi yang dibutuhkan cukup memuaskan yang dapat diliat dari data pengunjung Perpustakaan Nasional RI yang semakin meningkat. Dari prespektif ilmu perpustakan dan informasi, penelitian yang akan dilakukan dalam rangka mengindentifkasikan kebutuhan yang diinginkan dan diminta akan sumber informasi yang semakin meningkat dari waktu kewaktu. Kebutuhan yang diinginkan dan diminta ini harus disadari terlebih dahulu oleh setia individu sebelum akhirnya dipenuhi. 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, peneliti tertarik mengadakan penelitian untuk mengetahui seberapa besar Layanan Pusat Deposit Bahan Pustaka Dalam Memenuhi Kebutuhan Informasi, kepuasan pemustaka setelah menggunakan Layanan Pusat Deposit Bahan Pustaka, kualitas layanan yang disediakan sesuai dengan keinginan pemustaka dan standard dibukanya Perpustakaan Nasional RI.  Alasan pemilihan Layanan Pusat Deposit Bahan Pustaka sebagai objek penelitian karena Layanan Pusat Deposit Bahan Pustaka merupakan layanan yang bertujuan untuk mengumpulkan, menyimpan dan melestarikan terbitan suatu atau tentang daerah dan negara tersebut yang dapat diwariskan kepada generasi mendatang. Dan alasan memilih lokasi Perpustakaan Nasional RI di Jakarta karena Perpustakaan Nasional RI memiliki Layanan Pusat Deposit Bahan Pustaka yang menyediakan sumber informasi yang diterbitkan diseluruh Indonesia dan merupakan salah satu instansi yang dipercayai oleh badan pengawasan bibiliografi untuk pertukaran data bibliografi nasional antar negara. Berdasarkan pertimbangan tersebut, maka penelitian ingin melakukan penelitian tentang “Layanan Pusat Deposit Bahan Pustaka Dalam Memenuhi Kebutuhan Informasi Pemustaka Perpustakaan Nasional RI”.
Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya maka peneliti ingin mengetahui gambaran mengenai layanan pusat deposit bahan pustaka diperpustakaan nasional dalam memenuhi kebutuhan informasi, dan mengetahui kepuasan pengguna dan kualitas layanan yang disediakan dengan menjawab pertanyaan penelitian berikut : 
1. Bagaimana Layanan Pusat Deposit Bahan Pustaka dalam rangka memenuhi kebutuhan informasi pemustaka?
2. Bagaimana tingkat kepuasan pemustaka atas kualitas layanan yang disediakan dalam memenuhi kebutuhan informasi yang diberikan oleh Layanan Pusat Deposit Bahan Pustaka?
Tinjauan Pustaka

Kebutuhan Informasi

Kebutuhan Informasi dikaitkan dengan lingkungan yang mendorong timbulnya kebutuhan tersebut, khususnya yang berkaitan dengan seseorang yang dihadapkan pada berbagai media penampung informasi (sumber-sumber informasi), maka banyak kebutuhan yang bisa dikemukakan, antara lain seperti yang diusulkan oleh Katz, Gurevitch, dan Haas (Yusup, 1995: 3) adalah sebagai berikut:
1. Kebutuhan kognitif adalah kebutuhan yang berkaitan erat dengan kebutuhan untuk memperkuat atau menambah informasi, pengetahuan, dan pemahaman seseorang akan lingkungannya. Kebutuhan ini didasarkan pada hasrat seseorang untuk memahami dan menguasai lingkungannya. Hal ini memang benar bahwa orang menurut pandangan psikologi kognitif mempunyai kecenderungan untuk mengerti dan mengausai lingkungannya. Di samping itu, kebutuhan ini juga dapat memberikan kepuasan atas hasrat keingintahuan dan penyelidikan seseorang.
2. Kebutuhan afektif adalah kebutuhan yang berkaitan dengan penguatan estetis, hal yang dapat menyenangkan, dan pengalaman-pengalaman emosional. Berbagai media, baik media cetak maupun media elektronik, sering dijadikan alat untuk mengejar kesenangan dan hiburan. Orang membeli radio, televisi, menonton film, dan membaca buku-buku bacaan ringan dengan tujuan untuk mencari hiburan.
3. Kebutuhan integrasi personal adalah kebutuhan yang sering dikaitkan dengan penguatan kredibilitas, kepercayaan, stabilitas, dan status individu. Kebutuhan-kebutuhan ini berasal dari hasrat seseorang untuk mencari harga diri.
4. Kebutuhan integrasi sosial adalah kebutuhan yang dikaitkan dengan penguatan hubungan dengan keluarga, teman, dan orang lain di dunia. Kebutuhan ini didasari oleh hasrat seseorang untuk bergabung atau berkelompok dengan orang lain.
5. Kebutuhan berkhayal adalah Kebutuhan yang dikaitkan dengan kebutuhan-kebutuhan untuk melarikan diri, melepaskan ketegangan, dan hasrat untuk mencari hiburan atau pengalihan (diversion).
Kepuasan Pengguna

Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasaan Pengguna Menurut Kotler dalam Lupiyoadi (2001 : 158) menyatakan untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan, yaitu : 
1. Kualitas Produk. Pelayanan akan merasa puas bila evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 
2. Kualitas Pelayanan. Pelanggan akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.
3. Emosional. Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap di bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 
4. Harga. Produk yang mempunyai kualitas sama tetapi menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang relatif lebih kepada pelanggannya. 
5. Biaya. Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.
Kualitas Pelayanan 
Menurut Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman, dan Leorard L. Berry dalam M. Arief (2007:125)  yang mengemukakan hasil penelitiannya bahwa ada sepuluh untuk menilai kualitas pelayanan, yaitu : 

1. Tangibles (berwujud), yang dirasakan yaitu bukti fisik dari jasa berupa fasilitas fisik, peralatan yang dipergunakan, representasi fisik dari jasa.
2. Reliability (kehandalan), mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja (performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependability). Hali ini berarti perusahaan menberikan jasanya secara tepat sejak awal (right the frist time). Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang bersangkutan memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan jadawal yang disepakati. 
3. Responsiveness (daya tanggap atau keresponsifan), yaitu kemauan atau kesiapan para pustakawan untuk memberikan jasa yang dibutuhkan pemustaka. 
4. Competence (pengetahuan dan keterampilan), kemampuan setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa tertentu. 
5. Courtesy (tata krama), kesopanan meliputi sikap sopan santun, perhatian dan keramahan yang dimiliki para contact personnel (seperti resepsionis, operator telepon dan lain-lain). 
6. Credibility (kredibilitas atau kejujuran), sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup nama perusahaan, reputas perusahaan, karakteristik pribadi contact personnel, dan interaksi dengan pelanggan.
7. Security (keamanan), pelayanan perpustakaan harus dapat menjamin keselamatan fisik, keuangan, serta bahan-bahan yang dianggap rahasia. 
8. Acces (kemudahan hubungan), setiap pengguna perpustakaan harus memiliki akses yang mudah terhadap jasa perpustakaan. Suasana perpustakaan harus menyenangkan dan dilengkapi sarana komunikasi dan kalau memungkinkan juga fasilitas akses secara elektronis sehingga pelacakan informasi dapat dilaksanakan dengan cepat dan akurat. 
9. Communication (komunikasi), setiap pustakawan harus mampu memberi layanan untuk mendengarkan suara, keinginan atau aspirasi pengguna sekaligus kesediaan untuk selalu menyampaikan informasi baru kepada masyarakat pengguna. 
10. Understanding the Customer (memahami atau mengerti kebutuhan masyarakat pengguna), setiap pustakawan harus mampu menggali, mengidentifikasi, dan memahami kebutuhan pengguna.
Metode Penelitian
Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan teknik mengambilan sample secara Purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono,2011). populasi sample sebanyak 41.368 pengunjung pada tahun 2012 di Perpustakaan Nasional RI. Sedangkan sample yang digunakan sebanyak 100 orang responden. Teknik pengumpulan data penelitian yang digunakan adalah kuesioner, wawancara, dan observasi. Dan teknik pengelolahan data penelitian yang digunakan adalah editing, coding dan tabulasi.
Analisis Data
Kebutuhan Informasi 

Seperti yang dikatakan oleh Katz, Gurevitch, dan Haas kebutuhan informasi yang digunakan dalam penelitian ini meliputi: Cognitive Needs, Affective Needs, Personal Needs Of Integration, Social Integration Needs, The Needs Of Imagining. Dari pengolahan data pada bab 3, di ketahui bahwa Layanan Pusat Deposit Perpustakaan Nasional RI, telah mampu memenuhi kebutuhuan informasi para pemustaka dalam tingkatan sedang sebesar 59%.
Terkait dengan kemampuan dalam pemenuhan kebutuhan informasi ini, ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhinya. Menurut Chen dan Hernon yang dikutip oleh Mangindaan (1993) menjelaskan secara rinci bahwa ada beberapa faktor yang mempengaruhi kebutuhan informasi yaitu: karakteristik pemustaka (pengalaman, usia, latar belakang pendidikan dan cara berfikir), faktor minat seseorang, faktor pekerjaan dan profesi, faktor koleksi faktor kesukaan dan faktor system pelayanan informasi akses terhadap layanan informasi dan variasi sumber informasi yang ada di lingkungan pemustaka informasi. Dengan demikian peneliti ingin melakukan tabel silang (cross tab) antara kebutuhan informasi dengan jenis kelamin responden dan kebutuhan informasi berdasarkan pendidikan responden. menghasilkan data sebagai berikut :

Tabel.2 Kebutuhan Informasi Dengan Jenis Kelamin Responden
	Kebutuhan Informasi
	jenis kelamin
	Total

	
	laki-laki
	perempuan
	

	
	Tinggi
	6
	11
	17

	
	Sedang
	28
	31
	59

	
	Rendah
	12
	12
	24

	Total
	46
	54
	100


Pada tabel diatas menunjukan bahwa kebutuhan informasi yang disediakan oleh layanan pusat deposit bahan pustaka berdasarkan jenis kelamin sebagian besar menilai sedang atau dapat dikatakan cukup oleh setiap responden dengan prosentase 28% menurut jenis kelamin laki-laki dan 31% menurut jenis kelamin perempuan dan jenis kelamin perempuan termasuk dalam kategori kebutuhan informasi yang dibutuhkan lebih tinggi dibandingkan dengan responden laki-laki. 
Demikian peneliti ingin melakukan tabel silang (cross tab) antara Kebutuhan informasi dengan pendidikan respoden yang menghasilkan data sebagai berikut:
Tabel.3 Kebutuhan Informasi dengan Pendidikan Responden
	Pendidikan 
	Kebutuhan Informasi
	Total

	
	Rendah
	Sedang
	Tinggi
	

	
	Rendah
	0
	0
	0
	0

	
	Sedang
	0
	2
	1
	3

	
	Tinggi
	17
	57
	23
	97

	Total
	17
	59
	24
	100


Pada tabel diatas dapat disimpulkan bahwa pendidikan responden sangat mempengaruhi penilaian akan kebutuhan informasi yang diinginkan seperti pada tabel atas yang menunjukan bahwa responden yang memiliki latar belakang pendidikan tinggi dengan kebutuhan informasi tinggi terdapat 23% yang meliputi pendidikan Lulus SMA, Lulus Akademi dan Lulus S1 hal ini menujukan bahwa responden pada layanan pusat deposit bahan pustaka mayoritas dari kalangan mahasiswa pendidikan sedang dan kebutuhan informasi sedang terdapat 57%. Pendidikan tinggi dengan kebutuhan informasi rendah terdapat 17% diakarenakan dari hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti mayoritas pemustaka mengunjungi layanan untuk melihat dan mengetahui keberadaan layanan pusat deposit perpustakaan nasional RI. 
Dari hasil tabel silang diatas antara kebutuhan informasi dengan karakteristik pemustaka yang dilakukan oleh peneliti menunjukan bahwa sama dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Chen dan Hernon. Yang menunjukan bahwa ada perbedaan yang muncul antara kebutuhan dan karakteristik sosial demografisnya berdasarkan jenis kelamin dan pendidikan responden yang datang pada layanan pusat deposit bahan pustaka.
Hasil tersebut juga sama dengan hasil penelitian sebelumnya yang mengatakan salah satu cara untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan responden melalui karakteristik sosial demografi responden selain aspek lingkungan seperti budaya, kelas sosial, proses komunikasi, keluarga dan lain-lain yang semuanya bisa mempengaruhi perilaku konsumen (Sumarwan, 2002). Konsumen memiliki keinginan dan kebutuhan yang berbeda-beda dapat terlihat dari karakteristik sosial demografinya (Sumarwan, 2002; Engel et al, 1996; Mowen dan Minor, 2002). Karakteristik sosial demografi adalah ciri yang menggambarkan perbedaan masyarakat berdasarkan usia, jenis kelamin, pekerjaan, pendidikan, agama, suku bangsa, pendapatan, jenis keluarga, status pernikahan, lokasi geografi, dan kelas sosial (Kotler dan Armstrong, 2001). Adapun variabel sosial demografi yang digunakan dalam penelitian ini meliputi usia, jenis kelamin, pendidikan terakhir, pekerjaan, tempat kerja, status keluarga, jumlah anak (bagi yang sudah berkeluarga), total pengeluaran keluarga per bulan berbeda (Cherepanov, 2010; Wilkinson,2009). 

Kepuasan Pemustaka 

Seperti yang dikatakan oleh Kolter yang digunakan dalam penelitian ini meliputi : Product Quality, Service Quality, Emotional, Price, And Cost. Dari Dari pengolahan data pada bab 3, di ketahui bahwa Layanan Pusat Deposit Perpustakaan Nasional RI, telah mampu memenuhi kepuasan pemustaka dalam tingkatan sedang 65%.
Dalam kategori tabel silang yang akan dilakukan oleh peneliti menunjukan bahwa penelitian ini sama dengan penelitian dan pendapat yang dikatakan oleh Tjiptono mengenai dengan kepuasan pemustaka sebagai berikut (2004 : 5) : Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan oleh pemakai.  Dengan bahasa yang lebih sederhana Kotler dalam Lupiyoadi (2001 : 158) menyebutkan “Kepuasan pelanggan sebagai tingkat perasaan seeorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya”. Sedangkan menurut Triadmojo (2006 : 6), “Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan dan keperluan pelanggan dipenuhi”.  Sedangkan menurut Fornell et al. (dalam Tjiptono 2004) memberikan tiga aspek penting dalam pengukuran kepuasan pelanggan, yaitu :
1. Kepuasan jeneral atau keseluruhan

2. Konfirmasi harapan, yakni tingkat kesesuaian antara kinerja dengan harapan

3. Perbandingan dengan situasi ideal, yakni kinerja produk dibandingkan dengan produk ideal menurut persepsi konsumen

Dengan pengertian akan kepuasan pemustaka diatas peneliti akan melakukan tabel silang (cross tab) antara tabel tingkat kepuasan pemustakadengan kinerja atau pelayanan pustakawan pada tabel dibawah ini :

Tabel.4 Penilaian Kinerja Atau Pelayanan Pustakawan Dengan Tingkat Kepuasan Pemustaka

	Kinerja Pustakawan
	Tingkat Kepuasan Pemustaka
	Total

	
	Rendah 
	Sedang
	Tinggi 
	

	
	Rendah
	9
	9
	0
	18

	
	Sedang
	11
	48
	8
	67

	
	Tinggi
	0
	8
	7
	15

	Total
	20
	65
	15
	100


Pada tabel diatas menunjukan bahwa tingkat kepuasan pemustaka dengan penilaan kinerja atau pelayanan pustakawan sebagaian besar menilai sedang atau dapat dikatakan cukup dengan prosentase 48%.. Dengan kata lain dapat dikatakan bahwa kinerja pustakawan pada layanan pusat deposit bahan pustaka dengan kepuasan pemustaka yang datang pada layanan tersebut dinilai puas akan tingkat penilaian pada kategori kepuasan pemustaka meskipun ada beberapa kinerja pustakawan yang harus ditingkatkan dan diperbaiki agar kepuasan pemustaka mencapai tingkat penilaian sangat puas. Hal ini sama dengan pendapat yang dikatakan oleh penelitian sebelumnya. Selain mengukur tingkat kepuasan pemustaka dengan kinerja atau pelayanan yang diberikan oleh pustakawan. Dalam mengukur tingkat kepuasan juga mengukur tingkat kepuasan pemustaka dengan kualitas produk yang tersedia sebagai berikut ini:
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Irawan (2003) menilai bahwa Seorang pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasa mendapatkan value dari pemasok, produsen atau penyedia jasa. Value ini berasal dari produk, pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat emosi. Pelanggan yang puas adalah pelanggan yang akan berbagi kepuasan dengan produsen atau penyedia jasa. Bahkan pelanggan yang puas akan berbagi pengalaman dengan pelanggan lain. Ini akan menjadi referensi bagi perusahaan yang bersangkutan. Untuk menjaga kepuasan pemustaka terhadap perpustakaan, ada beberapa ahli berpendapat, antara lain : 
Menurut Haryono (1998) ”Perpustakaan yang baik dapat diukur dari keberhasilannya dalam menyajikan pelayanan yang bermutu kepada masyarakat. Semakin baik pelayanannya, semakin tinggi penghargaan yang diberikan kepada perpustakaan”. Menurut Sutardji dan Maulidyah (2006); Kepuasan pemustaka dapat terpenuhi melalui kualitas produk (misalnya jasa penelusuran, jasa rujukan, jasa bibliografi, jasa ketersediaan informasi, harga informasi) dan kesesuaian persepsi pemustaka terhadap perpustakaan. Persepsi tersebut dapat terbentuk oleh tingkat pengetahuan, pengalaman, serta kebutuhan pemustaka terhadap jasa perpustakaan yang tersedia. Dengan pengertian akan kepuasan pemustaka diatas peneliti akan melakukan tabel silang (cross tab) antara tingkat kepuasan pemustaka dengan tentang kualitas produk yang ada pada tabel dibawah ini :
Tabel.5 Tingkat Kepuasan Pemustaka Dengan Kualitas Produk Layanan

	Kualitas Produk Layanan
	Tingkat Kepuasan Pemustaka
	Total

	
	Rendah
	Sedang
	Tinggi
	

	
	Rendah
	12
	10
	1
	23

	
	Sedang
	8
	46
	8
	62

	
	Tinggi
	0
	9
	6
	15

	Total
	20
	65
	15
	100


Pada tabel diatas menunjukan bahwa penilaan kepuasan pemustaka dengan kualitas produk pada layanan pusat deposit bahan pustaka sebagaian besar menilai sedang atau dapat dikatakan cukup dengan prosentase 46%. Dengan kata lain dapat dikatakan bahwakepuasan pemustaka yang datang pada layanan tersebut dinilai puas akan tingkat penilaian pada kategori kualitas produk meskipun ada beberapa kualitas produk yang dinilai kurang memuaskan tetapi produk tersebut dapat ditutupi dengan produk yang memiliki nilai jual atau pelayanan yang dapat memberikan rasa puas kepada pemustaka.
Kualitas Layanan

Seperti yang dikatakan oleh Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman, dan Leorard L.Berry dalam penelitian ini meliputi: tangibles, realiability, responsiveness, competence, countesy, credibility, security, access, communication, dan understanding the customer. Dari Dari pengolahan data pada bab 3, di ketahui bahwa Layanan Pusat Deposit Perpustakaan Nasional RI, telah mampu memenuhi kepuasan pemustaka dalam tingkatan sedang 63%. 
Menurut Edwards Deming (1986) menyatakan bahwa tidak mudah untuk mendefinisikan kualitas oleh karena akan terjadinya kesukaran tersebut telah didefinisikan kualitas sebagai :
“The difficulty in defining quality is to translate future need of the user into measurable characteristics, so that a product can be designed out to give satisfaction at a price that the user will pay.It also means that quality of care is a predictable degree of uniformity and dependability at a low cost, suited to the market.“
Secara umum pengertian kualitas adalah merupakan karakteristik produk atau jasa yang ditentukan oleh pemakai“customer”dan diperoleh melalui pengukuran proses. Edwards Deming mengakui bahwa tidak mudah untuk mendifinisikan kualitas. Sehingga berdasarkan kesukaran tersebut Edwards Deming telah mendifinisikan kualitas menurut konteks persepsi “customer“ dan kebutuhan serta kemauan “customer“. Pendapat Edward dapat bahwa kualitas merupakan persepsi masyarakat terhadap sesuatu produk barang atau jasa yang dapat memenuhi kebutuhan dan sesuai selera/kemauan pelanggan. Kualitas adalah pemenuhan kebutuhan dan harapan masyarakat/pelanggan serta memperbaiki secara berkesinambungan, berbagai konsep kualitas dapat disimpulkan bahwa definisi kualitas tidak ada yang universal, oleh karena tidak adanya definisi kualitas yang universal maka dalam penelitian ini definisi kualitas pelayanan adalah persepsi pungunjung/masyarakat terhadap jasa pelayanan yang diselenggarakan oleh Perpustakaan Nasional RI. 
Dengan pengertian akan tingkat kualitas layanan diatas peneliti akan melakukan tabel silang (cross tab) antara tentang tingkat kebutuhan informasi dengan tingkat kepuasan pemustaka yang ada pada tabel dibawah ini :
Tabel.6 Tingkat Kebutuhan Informasi Dengan Tingkat Kepuasan Pemustaka
	Tingkat Kebutuhan Informasi
	Tingkat Kepuasan Pemustaka
	Total

	
	Rendah
	Sedang
	Tinggi
	

	
	Rendah
	9
	7
	1
	17

	
	Sedang
	10
	43
	6
	59

	
	Tinggi
	1
	15
	8
	24

	Total
	20
	65
	15
	100


Pada tabel diatas menunjukan bahwa kebutuhan informasi dengan kepuasan pemustaka dapat mempengaruhi kualitas layanan yang ada pada layanan pusat deposit bahan pustaka dengan penghasilkan prosentase nilai sebesar 43% termasuk dalam kategori sedang atau dapat dikatakan cukup. Dengan kata lain dapat dikatakan bahwa kebutuhan informasi pemustaka yang disediakan oleh layanan pusat deposit bahan pustaka terhadap kepuasan pemustaka dinilai dapat mengukur kualitas layanan yang disediakan oleh layanan pusat deposit bahan pusat yang tersedia.
Selain untuk mengetahui tingkat kualitas layanan yang disediakan oleh layanan pusat deposit bahan pustaka berdasarkan kebutuhan informasi dengan kepuasan pemustaka. Adapula pengukuran kualitas layanan berdasarkan kualitas produk layanan dengan kebutuhan informasi. Sebagai berikut ini: 

Menurut Philip Kolter (1995) mengatakan bahwa kualitas layanan adalah keseluruhan ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat. Menurut The American Society for Quality Control mengartikan kualitas layanan sebagai totalitas fitur dan karakteristik produk dan jasa yang memiliki kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan maupun implisit.hal ini berarti fitur produk dan jasa juga ikut menentukan mutu yang akan memepengaruhi kepuasan konsumen. Menurut Kolter, 2000 mengatakan bahwa apabila produsen dikatakan telah “menyampaikan” mutu jika produk dan jasa yang ditawarkannya sesuai atau melampaui ekspektasi pelanggan.
Sedangkan Menurut Damayanti (2006: 27) Kualitas merupakan deskripsi dari seberapa baik produk atau jasa (layanan), terutama seberapa baik dalam hal menyesuaikan dan memenuhi kebutuhan pemustakanya serta terbebas dari hal yang menyebabkan ketidakpuasan pemustaka. Pemustaka adalah unsur penting dalam proses kegiatan perpustakaan. Beranjak dari faktor tersebut maka sangat penting diadakan suatu pengkajian serta pengukuran untuk mengetahui seberapa jauh hubungan layanan terhadap kepuasan pemustaka. Kepuasan pelanggan adalah persepsi pemustaka bahwa harapannya telah terpenuhi atau terlampaui. Menurut Irawan (2002: 13) “Kepuasan merupakan persepsi orang terhadap produk atau jasa yang telah memenuhi harapannya”. 
Kepuasan merupakan suatu parbandingan apa yang dibutuhkan dengan apa yang diperolehnya. Terpenuhinya kebutuhan dari jasa yang diberikan dapat menimbulkan penilaian bahwa harapannya telah terpenuhi sesuai dengan kebutuhannya. Adapun penjelasan Purnomowati yang dikutip Sutardji (2006: 2) menyatakan bahwa: Kepuasan dapat diartikan sebagai suatu keadaan dalam diri seseorang atau sekelompok orang yang telah berhasil mendapatkan suatu yang dibutuhkan dan diinginkan. Kepuasan pemustaka informasi merupakan tingkat kesepadanan antara kebutuhan yang ingin dipenuhi dengan kenyataan yang diterima.  Selain itu, untuk dapat memperjelas makna dari kepuasan pemustaka sebagaimana pemaparan Sulastyiono yang dikutip Sumarno dalam Sutardji (2006: 2) merumuskan kepuasan pemustaka dan membandingkan antara harapan dan kenyataan sebagai berikut: 
a. Jika harapan < kenyatan maka sangat puas 
b. Jika harapan = kenyatan maka puas 
c. Jika harapan > kenyataan maka tidak puas
Dari defenisi kepuasan pemustaka yang dikemukakan pendapat ahli di atas peneliti beranggapan bahwa kepuasan pemustaka tergantung kepada tingkat persamaan antara kebutuhan yang diinginkan dengan harapan kenyataan yang diterima. Dengan demikian peneliti ingin membuktikan peryataan yang dikemukaan oleh para ahli diatas dengan melakukan proses tabel silang antara kualitas produk layanan dengan kebutuhan informasi pemustaka sebagai berikut:  tentang kualitas produk layanan dengan tingkat kebutuhan informasi menghasilkan data sebagai berikut:

Tabel.7 Kualitas Produk Layanan dengan Tingkat Kebutuhan Informasi
	Kualitas Produk Layanan
	Tingkat Kebutuhan Informasi
	Total

	
	Rendah
	Sedang
	Tinggi
	

	
	Rendah
	10
	13
	0
	23

	
	Sedang
	6
	42
	14
	62

	
	Tinggi
	1
	4
	10
	15

	Total
	17
	59
	24
	100


Pada tabel diatas menunjukan bahwa kualitas produk pada layanan dengan kebutuhan informasi pemustaka sebagaian besar menilai sedang atau dapat dikatakan cukup dengan prosentase 42% menurut tingkat kebutuhan informasi dengan kualitas produk layanan. Dengan kata lain dapat dikatakan bahwa kualitas produk yang disediakan oleh layanan pusat deposit bahan pustaka dengan tingkat kebutuhan informasi pemustaka yang datang pada layanan tersebut dinilai puas akan kualitas layanan yang disediakan. Sama dengan pendapat yang dikatakan oleh penelitian sebelumnya.
Penutup

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan peneliti mengenai layanan pusat deposit bahan pustaka dalam memenuhi kebutuhan informasi, dengan berdasarkan pertanyaan penelitian yang telah diajukan, maka peneliti dapat menyimpulkan beberapa hasil temuan penelitian, yaitu :
1. Kemampuan layanan deposit perpustakaan nasional RI dalam memenuhi kebutuhan informasi yang meliputi:

· Cognitive Needs dengan menggunakan indikator: kebutuhan untuk meningkatkan pengetahuan pemustaka, keuletan pemustaka untuk mendapatkan informasi dan kebutuhan untuk memenuhi pemahaman pemustaka akan lingkungan yang ada pada layanan pusat deposit menilai sudah baik dalam tingkatan sedang (49% responden ada dalam kategori ini).
· Affective Needs dengan menggunakan indikator: kebutuhan yang menimbulkan kesenangan pemustaka pada koleksi dan layanan menilai sudah baik dalam tingkatan sedang (50% responden ada dalam kategori ini).
· Personal Needs of Integration dengan menggunakan indikator: penilaian pemustaka terhadap kredibilitas, tingkat kepercayaan dan tingkat kesesuaian informasi yang disediakan dinilai sudah baik dalam tingkatan sedang 67% responden ada dalam kategori ini). 
· Social Integration Needs Integration dengan menggunakan indikator: faktor-faktor yang mendorong pemustaka untuk mempunyai hubungan dengan layanan dan kesesuaian terhadap jenis koleksi yang disediakan dinilai Sudah Baik dengan tingkatan sedang (58% responden ada dalam kategori ini) . 
· The Needs Of Imagining Integration dengan menggunakan indikator:  jenis koleksi dan layanan yang dijadikan pemustaka sebagai bentuk pelarian diri, melepas ketegangan dan mencari hiburan atau pengalihan dan penilaian pemustaka tehadap manfaat koleksi yang tersedia dinilai Sudah Baik dengan tingkatan sedang (63% responden ada dalam kategori ini).
Dari paparan di atas dapat diambil kesimpulan mengenai pemenuhan kebutuhan informasi yang meliputi 5 dimensi diatas dinilai Sudah Baik dengan tingkatan sedang (59% responden ada dalam kategori ini). Dari ke 5 dimensi tersebut yang paling mengedepan/ menonjol adalah dimensi Personal Needs of integration. Selain itu,dari beberapa pendapat para ahli mengenai kebutuhan informasi sebagaian besar mengatakan bahwa kebutuhan informasi dapat dipengaruhi oleh karakteristik sosial demografis seperti usia, jenis kelamin, pendidikan, pengalaman, dan penghasilan. Dari  hasil tabel silang antara kebutuhan informasi dan jenis kelamin ternyata tidak  terlalu nampak perbedaannya, karena  laki-laki sebesar 28% dan perempuan sebesar 31%. Demikian juga halnya dengan tingkat pendidikan. Ternyata dalam penelitian ini juga didapatkan tidak mempunyai pengaruh yang signifikan.
2. Tingkat kepuasan pemustaka atas kualitas layanan yang disediakan oleh layanan deposit perpustakaan nasional RI dalam memenuhi kebutuhan informasi yang meliputi beberapa faktor kepuasan, sebagai berikut:

· Product Quality, dengan menggunakan indikator: kemampuan pustakawan dalam mempromosikan layanan, menyediakan koleksi dan menyediakan alur dalam menggunakan layanan yang dinilai Sudah Memenuhi Kepuasan Pemustaka dengan tingkatan sedang (62% responden ada dalam kategori ini).
· Service Quality dengan menggunakan indikator: kemampuan pustakawan dalam memberikan pelayanan dan dalam mengembangkan kualitas layanan yang dinilai Sudah Memenuhi Kepuasan Pemustaka dengan tingkatan sedang (65% responden ada dalam kategori ini). 
· Emotional dengan menggunakan indikator: penilaian pemustaka terhadap sikap pustakawan yang dinilai Sudah Memenuhi Kepuasan Pemustaka dengan tingkatan Tinggi (70% responden ada dalam kategori ini). 
· Price, And Cost yang menyimpulkan penilaian pemustaka terhadap kemampuan pustakawan dalam menetapkan harga pada layanan fotocopy. yang dinilai kurang sesuai karena harga fotocopy akan semakin mahal apabila koleksi terbit pada tahun yang langkah atau sudah tua.
Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan pemustaka terdiri dari penilaian akan fasilitas, layanan, kinerja dan sikap pustakawan yang ada pada layanan pusat deposit bahan pustaka dinilai Sudah Memenuhi Kepuasan Pemustaka 80% lebih tinggi dari penilaian kategori kurang puas sebesar 20%. 
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