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PERPUSTAKAAN DAN PELA YANAN PRIMA 

YUSNIMAR 
Kaur Perpustal<aan Fakultas ADAB 

Pendahuluan 
Perpustal<aan adalah suatu lembaga/badan yang bergerak di 

bidang jasa informsi. Untuk itu perpustakaaan mengurusi hal-hal yang 
berkaitan dengan informasi mulai sejak menghimpun data-data, 
mengolah sampai dengan menyajikan data tersebut l<epada para 
penggunanya. 

Sepanjang sejarah manusia, perpustal<aan bertindal< selaku 
penyimpan khazanah hasil pikiran manusia. Hasil pikiran manusia ini 
dapat dituangkan dalam bentuk cetak maupun non cetak ataupun da­
lam bentuk elektronik seperti disket Hasil pikiran manusia yang di­
tuangkan dalam bentul< buku dalam arti luas (mencakup bentul< cetal< 
atau grafik, non cetak dan bentuk elel<tronik) seringl<ali bentul< ini 
diasosiasikan dengan kegiatan belajar mengajar. Buku merupakan alat 
bantu manusia untuk belajar, sejak saat mulai dapat.membaca, mema­
suki bangku sekolah hingga bekerja. 

Karena perpustakaan selalu dikaitkan dengan buku , sedangkan 
buku dikaitkan dengan bela jar. Kegiatan belajar terse but ada 2 macam 
yakni kegiatan formal dan non formal. Perpustakaan sebagai sarana 
lebih dikaitkan dengan l<egiatan belajar non formal (Sulistyo Basuki 
1993 :4) 

Di perguruan tinggi keberadaan perpustakaan menurut J. 
Thompson ('1970: 122) adalah sebagai sumber inlormasi atau sumber 
ilmu pengetahuan yang dapat digunakan sebagai penunjang, peleng­
kap atau penambah ilmu pengetahuan yang diterima dari dosen. 
Bahkan bal1an pustaka juga memberikan jawaban atau keterangan 
atas berbagai hal atau persoalan, menambah atau mengajarkan kete­
rampilan serta memberikan hiburan melalui bacaan-bacaan ringan 

Keberadaan suatu perpustakaan harus diketahui dan dapat di­
manfaatkan oleh masyarakat lingkungannya. Makanya suatu perpus­
takaan harus mengerti masyarakatnya dan mengetahui kebutuhan 
masyarakatnya, sebab tanpa masyarakat pemakai suatu perpustakaan 
tidak akan ada artinya. 

Eksistensi perpustakaan muncul karena kebutuhan masyarakat 
serta dipelihara dan dikembangkan oleh masyarakat Maka sudah 
sepatutnya perpustakaan memberikan jasa untuk masyarakat, khu­
susnya masyarakat pemakai 
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Memenuhi dan memuaskan kebutuhan informasi dan bahan 
pustaka, senantiasa menjadi sasaran utama layanan perpustakaan 
dalam rangka pelaksanaan tugas dan pengembangan kualitas perpus­
takaan ilu sendlri. 

Pelayanan Perpustakaan 
Pelayanan perpuslakaan merupakan salah satu kegiatan per­

pustakaan yang berhadapan langsung dengan pemakai/pengguna 
perpustakaan dan juga merupakan lolak ukur berhasil atau tidaknya 
suatu perpustakaan. Maka untuk tercapainya kegiatan pelayanan per­
pustakaan itu harus ada em pal unsur yaitu : 

1. Unsur koleksi, yakni bahan pustaka yang beraneka ragam dan 
telah dibina dengan baik untuk dilayankan 

2. unsur fasilitas, yakni sarana (gedung) , system dan peraturan. 
3. Unsur petugas, yakni petugas/pustkawan yang melayani per­

pustakaan. 
4. Unsur masyarakat pemakai/pengguna, yakni mereka/individu 

yang memanfaatkan fasilitas perpustakaan. 
Dalam suatu perpustakaan secara garis besar ada dua macam 

bentuk pelayanan yaitu : 

1. PelayanaQ tertutup (.closed access). 

Yaitu su.atu sistem di mana masyarakat pemakai/pengguna tidak 
ho''·h langsung masuk ketempat koleksi bahan pustakan. Petugas per­
pdstakaan yang ditugaskan akan melayani/ menngambilkan koleksi 
/eng diminta tersebut. 

( "'untlmgan dengan system tertutup: 
• Susunan koleksi bahan pustaka selalu tersusun/ terpelihara 

rapi 
• Kontrol pengawasan menjadi lebih muda 
• Resiko i<erusal<an dan hilangnya koleksi dapat ditekan semi­

nimal.mungkin 
Kelemahan sistem tertutup: 

o Pengguna tidal< bebas memilih buku lain dengan subjek yang 
.sama 

o Membutuhl<an tenaga pelayanan yang lebih banyak 
o Memerlukan banyak wal<tu untuk melayani satu pengguna 
o Pengguna tidak mendapat rangsangan membaca buku-buku 

lain 
o Pegenalan terhadap literature sangat terbatas 
o Katalog harus selalu up to date 
o Banyak wal<tu terbuang untuk menelusuri katalog 
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2. Sistem Pelayanan Terbuka (Open Access) 
Yaitu suatu system pelayanan yang memperbolehkan masya­

rakat pengguna jasa perpustakaan mengambil sendiri bah an pustaka 
yang diinginkan ke tempat rak koleksi bahan pustaka 

Keuntungan system terbuka 
• Penguna bebas memilih bahan pustaka yang diinginkal1 
• Tidak membutuhkan tenaga pelayanan yang banyak 
• Merangsang pengguna untuk membaca buku lain 
• Banyak pengguna bisa terlayani dengan baik 
• Pengguna banyak mengenalliteratur 
• Ketergantungan pada katalog akan berkurang 
• Efisiensi waktu pengguna mencari buku yang dinginkan 

Kendala lkerugian system terbuka 
o Susunan atau jajaran koleksi bahan pustaka menjadi aca.k 
o Pekerjaan petugas lebih besar dalam pengontrol buku. · 
o Resiko rusak dan hilangnya koleksi menjadi tinggi 

Perpustakaan sebagai lembaga I badan jasa pelayanan 
mengenal dua bentuk pelayanan , yaitu : 

1. Pelayanan Teknis 
a. Pengadan 
b. Pengolahan 
c. Administrasi 

2. Pelayanan pembaca 
Pada unit perpustakaan tugas ini yang disebut garda terdepan 

dari sebuah perpustakaaan, karena pada bagian inilah terjadi kontak 
langsung .perpustakaan dengan pengguna perpustakaan. Bagian ini 
terdiri dari : 

• Pelayanan referensi 
• Pelayanan sirkulasi 
• Pelayanan informasi/promosi 
• Pelayanan audio visual 
• Pelayanan eksistensi, dll 

Pelayanan Prima 
Pelayanan prima adalah pelayan terbaik yang diberikan kepada 

pelanggan sesuai atau melebihi standar yang berlaku di masyarakat 
Sebelum melakukan pelayanan, kita harus mengenal siapa yang kita 
layani atau pelanggan itu Memahami pelanggan adalah tugas 
organisasi yang diciptakan memberikan layanan. Jadi memahami ke­
inginan pelanggan adalah suatu permulaan yang baik. Untuk mema­
hami pelanggan ada tiga kunci pertanyaan : 
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1. Siapa pelanggan kita? 
2. Apa yang dibutuhkan pelanggan ? 
3. Dapatkah kita memenuhi kebutuhan tersebut? 

Secara populer pelanggan dapat digambarkan sebagai berikut: 
•!• Pelanggan adalah orang penting bagi organisasi kita dan ke­

hadirannya diharapkan 
•!• Pelanggan bukanlah gangguan terhadap tugas kita, akan te­

tapi pelanggan atau masyarakat pengguna yang dilayani ada­
lah tujuan dari pekerjaan kita 

•!• Pelanggan tidak tergantung kepada kita, tetapi kita yang ter­
gantung kepada pelanggan 

•!• Melayani pelanggan bukan berarti kita berjasa, justru mereka 
yang berjasa karena memberi kita kesempatan melayaninya 

•!• Pelanggan bukanlah orang yang akan didebat atau dilawan 
melalui adu kecerdikan, tidak akan ada yang pernah meme­
nangkan perdebatan dengan pelanggan 

•!• Pelanggan adalah orang yang datang membawa keinginnya 
kepada kita, dan menjadi tugas dan kewajiban kita untuk 
menangani keinginan-keinginan itu sehingga menguntungkan 
dirinya dan kita 

Jadi untuk dapat memberikan pelayanan yang prima, kita harus 
mengenal dengan baik masyarakat pelanggan kita. Kita harus dapat 
berbuat yang lebih baik lagi demi kepuasan masyarakat pelanggan 
kita tersebut. Untuk mengukur kepuasan pelanggan, kita dapat mema­
kai instrumen sebagai berikut : 

1. Kepuasan pelanggan adalah ala! penting dan paling ampuh 
bagi kehidupan organisasi 

2. Pelanggan harus diberikan pelayanan yang terbaik dan se­
optimatmungkin 

3. Kepuasan pelanggan memerluan budaya kerja professional 
yang mantap 

4. Memuaskan pelanggan adalah tanggung jawab semua pihak 
dalam organisasi 

5. Pelayanan yang memuaskan adalah sebuah tindakan dan 
bukanlah iklan 

Untuk menghadapi masyarakat pelanggan yang memerlukan 
pelayanan dari organisasi pelayanan, pada hakekatnya organisasi 
pelayanan harus memiliki kinerja dasar pengembangan · pelayanan 
prima yaitt.J : 
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J> Melibatkan dan memberdayakan system atau unsur organisasi 
secara menyeluruh 

J> Mengembangkan potensi daya pikir manusia 
);> Kepemimpinan yang digerakkan oleh obsesi mutu 
J> Budaya organisasi dengan standar etika dan moral yang tinggi 

Ciri-Ciri Pelayanan Prima: 
l> Mudah dihubungi 
l> Kredibilitas 
l> Kejujuran 
l> Ketepatan /teliti 
l> Kehandalan 
l> Ketepatan waktu 
l> Kesopanan 
l> Efisiensi 
l> Tanggap 
l> Kenyamanan 
l> Keefektifan 
l> Dapat dikembangkan 
I> Kemampuan 
I> Fleksibilitas 
I> Keamanan 

Perpustakaan Dan Pelayaanan Prima 

Mutu suatu perpustakaan diukur dari kemampuannya mem­
berikan bahan pustaka yang tepat kepada pemakai pada saat bahan 
pustaka tersebut diperlukan. Dan dapat juga dikatakan bahwa suatu 
perpustakaan dianggap bermutu apabila dapat memberikan layanan 
yang cepat, tepat dan benar kepada para pemakainya. Jadi pela­
yanan itu adalah garda terdepan dari suatu perpustakaan , harus 
memberikan mutu pelayanan yang terbaiknya, agar masyarakat peng­
guna perpustakaan dapat memanfaatkan koleksi perpustakaan semak­
simal mungkin. 

Terlebih lagi perpustakaan perguruan tinggi, dimana perpus­
takaan dalam tugasnya sebagai pengeimban martabat ilmiah pergu­
ruan tinggi, perpustakaaan harus menjalankan semua kegiatan sesuai 
dengan fungsi, program dan tujuan perguruan tinggi induknya. Di ma­
na perpustakaan diibaratkan sebagai jantung perguruan tinggi induk­
nya, yang akan memompakan informasi segar keunit lain agar pergu­
ruan tinggi induknya bisa berkembang dengan sehat. Perpustakaan 
tanpa masyarakat pengguna yang mau memanfakan koleksi bahan 
pustaka adalah perpustakaan yang sakit dan tidak akan menyehatkan 
lembaga/perguruan tinggi tempat perpustakaan itu berada. 
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Untuk menjadi perpustakaan yang sehat dan dapat menye­
hatkan serta sangat dibutuhkan oleh masyarakat penggunannya harus 
dapat memotivasi sistem dan pelayanan yang terbaik dan primi). Yang 
dimaksud pelayan pelanggan pada perpustakaaan adalah upaya atau 
proses yang secara sadar dan terencana dilakukan oleh organisasi 
perpustakaan untuk memberikan pelayanan. kepada pelanggan .· se­
hingga tercapai kepuasan optimal bagi pelanggan tersebut. Hendak­
nya perpustakaan sebagai unit jasa pelayanan dapat memberikan pe­
layanan prima dengan motto : lebih cepat , lebih baik, Jebih akwat dan 
lebih terbaru. · 

Karena itu bagian-bagian perpuslakaan yang bersentuhan 
langsung dengan masyarakat pengguna haruslat) me.ml:lerikat1 pela­
yanan prima seperti : 
1) Referensi 

Referensi berasal dari bahasa lnggris yang dapat didefenisikan 
sebagai pelayan menjawab pertanyaan. Jadi bila seseorang mem­
punyai pertanyaan mengenai sesuatu hal, ia bissa bertanya kepadiJ 
orang yang dianggapnya mengetahui dan bi;;a . .menjawab hal ter­
sebut. Oi setiap perpustakaan bisa ditemukan bag ian referensi yang 
bertugas membantu sipenanya menelusuri informasi alai.! d.ata yang 
dicari. Untuk mendukung tugas petugas referensi perpust<jkaan men~ 
carikan jawaban atas pertanyaan yang diajukan kepada mereka , 
maka petugas hendaknya mengkl<,lpifikasikan pertanyaan yaeg di<>iH: .• ,., 
kan kepada mereka dengan pelayai1an prima · ·"· · · ' '· 

2) Sirkulasi 
Pelayanansirkulasi .i)qalab kegi~\anyang meny~_ngkut peredararf 

bahan pustaka secara terorganisir melalui sistem , cara, aturah oaW 
administrasi yang sesuai dengan jenis perpustakkaan yang diseleng­
garakan. Tujuan pelayanan sirl<ulasi adalah agar seluruh koleksi per• 
pustakaan beredar, .dipakai. .dap9an dimanti)at!<an semaksimal • 
mung kin. secara .rnerata ·da(lilma!l;Agar_ il~patf!l~m!Jerik<Jn pelaxan~ ·.· 
an yang prima pada bagian slrkulasr perpustakaan harus menentukan 
terlebih dahulu.slste.m yapg qiberlakukan_ pada_ pelaksanaan pemiri> 
jaman koleksi perpustakaan. Dengan qite~lllkan .. · systern yang dipakai 
dan peraturan yang diterapkan , untu.k peminjaman. koleksi bah a~ pus-• 
taka , rnaka petuga~ · perpust<lkaan wajib _· menyampaikannya kepada ·.· .. 
pengguna, sehingga pelayan<Jnyang diberikan.tidak ·.· menjadi ham- · 
batan bagi p(lminjam yang patuh pada peraturan yang berlaku. · · . -- ,_,, ', ., : ·:.- --·-" -- ' 

3) PelayananAudici Visual 
Adalah pelayanan yang diberikan · kepaqa pelanggan ·· ·untuk 
mendapatkan informasiloata yang .terekam qalam ka.set recorder; film, 
video, CD ROM , dll. Pelayanan prima dapat diberikan kepada 
pelanggan, bagaimana aturan dan tala cara memakai/memanfaatkan 
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alat-alat elektronik tersebut dalam mencari informasi yang dikehen­
daki. 

4) Pelayanan lnformasi 
Pelayanan ini tidak berhubungan langsung dengan pengguna jasa, 

namun merupakan bagian yang penting dalam mempromosikan keber­
adaan perpustakaan kepada masyarakat pengguna. Dengan publikasi 
/promosi serta informasi yang baik dan menarik., masyarakat peng­
guna dapat mengetahui situasi dan fasilitas perpustakaan yang akan 
mereka datangi untuk mendapatkan jasa pelayanan informasi. Pela­
yanan prima disini diharapkan dengan tata bahasa yang prima dalam 
menyampaikan informasinya 

5) Pelayanan Ekstensi 
Di sini pelayanan diberikan kepada masyarakat pelanggan untuk 

membimbing pengguna dalam mencari informasi di perpustakaan dan 
bagaimana memanfaatkan perpustakaan dengan baik agar bisa me­
nunjang program studi mereka atau keingjnan mereka. Petugas per­
pustakaan yang selalu berhubungan langsung dengan masyarakat 
pelanggan jasa informasi, diperlukan tenaga pelayanan dengan per­
syaratan tertentu, agar pelayanan prima dapat diberikan oleh perpus­
takaan lebih berhasil. 

Persyaratan terse but adalah seperti berikut ini : 
a) Memilki kemampuan dan kemauan untuk melayani orang 

lain dengan ramah, baik, sopan, sabar, teliti dan tekun 
b) Berpenampilan menyenangkan sehingga orang lain tidak 

merasa sungkan bertanya atau minta tolong 
c) Pandai bergaul 
d) Memiliki pengetahuan umum yang luas 
e) Bertata bahasa yang lembut 
f) Menyadari akan tugasnya melayani 

· g) Menyadari tugas pelayanan tersebut akan memberikan 
keuntungan kepadanya sebagai petugas yang ditunjuk. 

Perpustakaaan sebagai lembaga jasa informasi yang dapat di­
manfaatkan oleh peiahgganlpengguna. dan perpustakaan tidak akan 
dianggap keberadaannya apabila' masyarakat pengg~af: pe\anyg&n 
tidak merasakan manfaat pelayanannya. Maka untuk itu para petugas 
perpustakaan/pustakawan harus dapat mengukur kepuasan masya­
rakat pelanggan/pengguna perpustakaan dengan instrumen pelayanan 
prima sebagai berikut: 

a. Kepuasan pengguna perpustakaan adalah unsur utama 
bagi kehidupan perpustakaan 

b. Pengguna perpustakaan harus diberi pelayanan yang 
baik dan seoptimal mungkin 
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c. Kepuasan pengguna memerlukan budaya kerja profesi 
d. Memuaskan pengguna adalah.tanggung jay;ab semua pi­

hak dalam perpustakaan 
e. Pelayanan prima yang terbaik dan memuaskan adalah 

suatu tindakan nyata, bukan iklan yang digambarkan 

Beberapa permasalahan yang perlu diperhatikan oleh organisasi 
pelayanan dalam menghadapi masyarakat pengguna yang mengaki­
batkan terjadinya kesenjangan yaitu : 
1. Antara kualitas pelayan yang diinginkan pelanggan dengan per­

sepsi manajemen terhadap kemauan pengguna, kesenjangan ini 
keseluruhan antara yang melayani dan yang dilayani 

2. Antara terjemahan persepsi terhadap kualitas pelayanan dan per­
sepsi manajemen terrhadap pengguna. 

Perpustakaan kecil seringkali mengalami kesulitan dalam hal ini 
pelayanan yang diberikan bahkan jauh di bawah kehendak yang dila­
yani. Ada tiga penyebab utama terjadinya hal tersebut: 

• Tidak adanya keterlibatan manajemen dalam kualitas pelayan­
an 

• Perpustakaan kekurangan sumber-sumber atau koleksi bahan 
pus taka 

• Perrmintaaan pengguna yang berlebihan 
3. Antara penyampaian pelayanan dan terjemahan persepsi kualitas 

pelayanan. Sekalipun standar formal atau spesifikasi untuk meme­
lihara kualitas pelayanan ada, penyampain kualitas pelayanan 
akan terbatas apabila kinerja pegawai yang berhubungan de­
ngan yang dilayani tidak/kurang baik 

4. Antara penyampaian dan komunikasi eksternal kepada pengguna. 
I ni adalah akibat publikasi/promosi yang berlebihan tentang ke­
mampuan pelayanan perpustakaan, bahanyanya adalah bahwa 
apa yang dijanjikan tidak dapat ditepati/ diberikan. Harus dinyata­
kan pelayanan apa yang diterima oleh yang dilayani dan bukannya 
janji-janji yang menarik yang tidak bisa diwujudkan 

5. Antara kualitas pelayanan yang dijanjikan oleh perpustakaan dan 
kualitas pelayanan yang diinginkan pengguna. Hal ini merupakan 
tantangan bagi perpustakaan agar dapat memberikan kualitas 
pelayanan yang terbaik melebihi bayangan pelayanan yang akan 
diterima pengguna 

Kesimpulan dan Saran 

94 

1. Perpustakaan adalah suatu lembaga yang berorientasi kepa­
da pelayanan, diharapkan dapat menerapkan standar pelayan­
an prima kepada pelanggannya 



:' ,-;; _;:· _'\.i:-:, <-_: ;: ;-:;)"'! ,_, 
2. Memberikan fasilitas yang terbaik kepada l:iagian-bagian 

yang lang sung berhadapan . dengan pela~ggan agar. dapat. 
memberikan jasa pelayanan yang tefbaik pula. 
Untuk melaksanakan pelayanan secara efektif, pustakawan 
terdepan yang melayani . pelanggan haruslah mendapat du-

kungan berupa : .. . . .· ·. . . .. . .. . .· .... · • 
•!• Peralatan terbaik untukpelayanan, seperti kompu!er,dll 
•:• Pakaian seragam yang baik 
•!• Pelatihan ketrampilan yang cukup . 
•!• · Data lengkap tentang produksi infbrmasi yang telah. siap · 

dipasarkan · . 
3. Melakukaf1 pelayanan yang berhadapan dengan yang dilayani 

akan berbeda dengan memproduksi data yang tidak dihadiri 
oleh pelanggan perpustakaan. Oleh karena itu melayani ber­
hubungan dengan tingkah laku, keterampilan melayani, sikap 
melayani dan pakaian yang rapi 

4. Membantu pelanggan untuk memahami pelayanan yang di­
berikan merupakan suatu keharusan. Namun harus pula di­
perhatikan apakah memang pelayan merasa perlu menjadi 
paham dalam pelayanan tersebut 

5. Mengembangkan budaya kualitas , perpustakaan harus terus 
mengembangkan budaya kualitas pelayanan prima dan 
merupakan tanggung jawab bersama 

Saran 
1. Tempatkanlah tenaga-tenaga professional perpustakaan yang 

berdedikasi tinggi pada bagian yang berhubungan langsung 
dengan pelanggan,agar dapat memberikan pelayan prima. 

2. Manajemen perpustakaan harus selalu melakukan pengarah­
an dan pengawasan melekat kepada petugas pelayanan, 
agar pelayanan yang diberikan tidak menjadi moncton dan 
tidak menggairahkan 

3. Pustakawan hendaknya harus selalu melakukan pelayanan 
prima, karena factor saling menguntungkan antara melayani 
dengan yang dilayani. Pelanggan mendapatkan jasa pelayan­
an prima sedangkan pustakawan mendapatkan point untuk 
KUM 

4. Pakaian seragam menjadi kewajiban bagi pustakawan pela­
yanan langsung kepada masyarakat pengguna jasa perpus­
takaan. Karena adanya perbedaan pakaian antara yang 
melayani dengan yang dilayani akan memudahkan pemakai 
menemukan petugas yang akan melayani mereka 
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