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Kaur Perpustakaan Fakultas ADAB "

:_Pandahuiuan _ ' .
) Perpustakaan adalah suatu iembagalbadan yang

bergerak dt
berkaitan dengan mformass mulai - sejak menghimpun datavdata
mengolah sampai dengan menyajlkan data tersebut . kepada para
penggunanya..

Sepanjang sejarah manu31a perpustakaan berhndak seiaku
penyimpan khazanah hasil pikiran manusia. Hasil p!kii‘an manusia ini
dapat dituangkan dalam bentuk cetak maupun non cetak ataupun da-
lam bentuk elektronik seperti disket. Hasil pikiran manusia _ yang di-
tuangkan dalam bentuk buku dalam arti luas (mencakup bentuk cetak
atau grafik, non cetak dan bentuk e!ektromk) sertngkaia ben'tuk ini
diasosiasikan dengan kegiatan belajar mengajar. Buku merupakan alat
bantu manusia untuk belajar, sejak saat muiat dapat membaca mema-
suki bangku sekolah hingga bekerja.

iKarena perpustakaan selalu dikaitkan dengan buku , sedangkan
buku dikaitkan derigan belgjar. Keg;atan betajar tersebut ada 2 macam
yakni kegnatan formal dan non formal” Perpustakaan sebagas sarana
lebih dikaitkan dengan kegiatan belajar non format (Suhstyo Basukt
1993 :4)

Di perguruan linggi keberadaan perpustakaan:menurut J.
Thompson (1970:122) adalah sebagai sumber informasizatay sumber
iimu perigetahuan yarig dapat digunakan sebagai penunjany, peleng-
kap atau penambah ilmu pengetabuan yang diterima. dari-dosen.
Bahkan bahan pustaka juga memberikan jawaban ‘atau keterangan
atas berbagai hal atau persoalan, menambah atau mengajarkan kete-
rampilan serta memberikan hiburan melalui bacaan<bacaaniringan

Keberadaan suatu perpustakaan harus diketahui:«dan: dapat di-
manfaatkan oleh masyarakat lingkungannya. Makanya suattperpus-
takaan harus mengerti masyarakatnya dan mengetahu“ ‘kebutuhan
masyarakatnya, sebab tanpa masyarakat pemakal suat' perpustakaan
tldak akan ada-artinya. - -

- Eksistensi perpustakaan muncul Karena’ kebutuhzaﬂ masyarakat
serta dipelihara dan dikembangkan oleh masyarakat:: Maka :sudah
sepatuinya perpustakaan ‘memberikan jasa untuk masyarakat khu—
susnya masyarakat pemakat
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‘Memenuhi - dan: memuaskan - kebutuhan. informasi: dan bahan
pustaka; -senantiasa menjadi sasaran utama Iayanan perpustakaan
datam:rangka pelaksanaan tugas dan pengembangan kualitas perpus-

takaan itu sendiri.

Pelayanan Perpustakaan
Pelayanan perpustakaan merupakan salah satu kegiatan per-
pusiakaan yang berhadapan langsung dengan pemakai/pengguna
perpustakaan. dan juga merupakan tolak ukur berhasil atau tidaknya
suatu perpustakaan. Maka untuk tercapamya keglatan pelayanan per-
pustakaan itu harus ada empat unsur yaitu o
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, yakn; petugas/pustkawan yang meiayam per-
“pustakaan.
4. “Unsur. masyarakat pemakan/pengguna yakni mereka/md:\ndu
" yang memanfaatkan fasilitas perpustakaan.
Daiam suatu’ perpustakaan secara garls besar ada céua ‘macam
bentuk pefayaﬂan yaltu

1. Pelayananp tertutup (closed aécess).'

‘{attu suatu sistem di mana masyarakat pemakailpengguna tidak
ho'sh 1angsun9 masuk ketempat koleksi bahan pustakan. Petugas per-
pustakaan yang. ditugaskan akan, melayam/ menngambﬂkan koleksi
YENg diminta tersebut.

¥ | ,_.'Q.Kontféf pengawasam meruadl lebih muda

Resiko.kerusakan dan hitangnya koteksx dapat dutekaﬂ semi-
nimal mungkm : . . N
Keiemahan sns’tem tertutup;. iy
0. __Pengguna tidak bebas memmh buku lam dengaﬂ sub;ek yang
v SEMma.
T _'_é\ﬂembutuhkan tenaga peiayaﬂan yang [eblh banyak
o Memerlukan banyak wakiu untuk melayani satu pengguna. .
o Pengguna tidak, mendapat rangsangan membaca buku-buku
e daine .
0 ._'_'_Pagenaian terhadap hterature sangat terbatas
o Katalog harus selaluup to date ...
o Banyak waktu terbuang unfuk menelusuri katalog
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2. Sistem Pelayanan Terbuka (Open Access)

Yaitu suatu system pelayanan yang memperbolehkanimasya-
rakat pengguna jasa perpustakaan mengambil sendm baha pustaka
yang diinginkan ke tempat rak koleksi bahan pustaka b

Keuntungan system terbuka

@

Tidak membutuhkan tenaga peiayanan yang banyak

' _Merangsang pengguna untuk membaca buku |am

" Banyak pengguna bisa terlayani- dengan ba:k '
Pengguna banyak mengenal literatur " .
Ketergantungan pada katalog akan berkurang

Eﬂsuensn waktu pengguna mencari buku yang dmgankan

e e & © & o

Kendala ikerugtan system terbuka :
o .Susunan atau jajaran koleksi: bahan pustaka menjadt
o Pekerjaan petugas lebih besar dalam pengontrol buku
o .. Resiko rusak dan hiiangnya koleKSI men;ads tmgge .

Perpustakaan sebagae tembaga I badan jasa ._p ayanan
mengenai dua bentuk pelayanan, yaltu : y
i. Pelayanan Teknis... . . ...
: a: Pengadan ..
b, Pengolahan_ G o
.. Administrasi .. .. .
2. Peiayanars pembaca ' ' L .
. Pada unit perpustakaan tugas:ini yang dtsebut garda terdepan
dari sebuah perpustakaaan, karena pada bagian inilah terjadi kontak
langsung . perpustakaan. dengan pengguna; perpustakaan Bagaan ini
terdiri dari : —
-.e . Pelayanan referensi
Pelayanan sirkulasi . o
Pelayanan:informasi/promosi-- - - ~sieeinl e
Pelayanan audio visual
Pelayanan eksistensi, dll

g 8 e @

Pelayanan Prima SRR e e

' Peiayanan prima ‘adalah pelayan terba:k yang d;berikan kepada- :
pelanggan ‘sesuai ‘atau melebihi standar yang berlaku di- masyarakat. -
Sebelum melakukan pelayanan, kita harus mengenal szapa yang kita - -
layani ‘atau pelanggan itu’-Memahami - pelanggan adalah tugas
organtsas: yang diciptakan memberikan iayanan Jadi ‘memahami ke-
inginan pelanggan adalah suatu: permmaan yang balk Untuk mema—
hami pelanggan ada tiga kunci pertanyaan L
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1.
2
3

:Siapa peianggan ksta’? :
‘Apayang dibutuhkan peianggan ’?

Dapatkah kita memenuhi kebutuhan térsebut‘?

Secara populer pelanggan dapat digambarkan sebagai berikut:

00

Pelanggan. adalah orang penting bagi. organisasi ktta dan ke-

‘hadirannya diharapkan.

Pelanggan bukaniah: gangguan terhadap tugas kzta akan te-
tapi pelanggan atau masyarakat. pengguna yang d:iayam ada-
lah tujuan dari pekerjaan kita -

Petanggan tidak tergantung kepacia k;ta tetapl ktta yang ter-
gantung kepada peianggan

Melayani pelanggan bukan berarti kita berjasa, jLiStIU mereka
yang berjasa karena memberi kita kesempatan melayaninya
Pelanggan bukanlah orang yang akan didebat atau dilawan’
melalui adu kecerdikan, tidak akan ada yang pemah meme-
nangkan perdebatan dengan pelanggan °

Pelanggan adalah’ orang yang datang membawa keinginnya
kepada Kita, dan menjadi tugas dan kewajiban kita. untuk
menangani keinginan- kemglnan itu sehmgga 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 klta dapa't mema-
kai instrumen sebagai berikut :

B |
' bagi kehidupan organisasi = "

2.

3.

4,

5.

Kepuasan pe{anggan adalah’ afat pentmg dan paEsng ampuh

Pelanggan harus “diberikan pelayanan yang terbatk dan se-
optimal mungkin N
Kepuasan pelanggan memerluan budaya kerja professzonai
yang mantap

Memuaskan pelanggan adalah tanggung Jawab semua pihak
dalam organisasi

Pelayanan yang memuaskan adaiah sebuah - tmdakan dan
bukanlkah iklan

Untuk menghadapi masyarakat pelanggan yang.memerlukan..

pelayanan - dari:organisasi: pelayanan, . pada.hakekatnya . organisasi
pelayanan: harus . memlhkz kmerja dasar pengembangan petayanan.
pnma yaitu: - '

v Y
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'-Peiayanan yang berorsentaa kepada kepuasan masyarakat'
. penggunayang difayani . ... . e
- Perbaikan mutu pelayanan yang befkesmambungan .

Manajemen yang berdasarkan. fakta..
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Melibatkan dan memberdayakan system atau unsur organisasi
“secara menyeliruh

Mengembangkan potens: ciaya plkll’ manusia -
Kepemlmpman yang’ ‘digerakkan oleh obsesi- mutu B
Budaya orgamsasn dengan standar eﬂka dan morat yang tmggt

fi-Clt'I Pelayahan Prlma

“Mudah diubungi

“Kredibilitas

Kejujuran

Ketepatan /teliti

Kehandalan s
Ketepatan wakiu

Kesopanan

Efisiensi

Tanggap

Kenyamanan

" Keefektifan e NG
Dapatdlkembangkan R
Fleksibilitas -

‘Keamanan

_VVVvvvvvvvvvv%€of%vyiv

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 duanggap bermutu’ apab;la dapat memberikan layanan
yang cepat tepat dan benar kepada para pemakamya .}adl peia-
membenkan mutu pelayanan yang terbatknya agar masyarakat ‘peng-
guna perpustakaan dapat memanfaatkan koleks1 perpustakaan semak— :
simal mungkin. .

‘Terlebih’ lagi perpustakaan perguruan tlnggn demana perpus-'
takaan dalam tugasnya  sebagai pengemban martabat iimiah pergu-
ruan tmggi perpustakaaan harus’ mengalankan semua keglatan sesuai
dengan fung51 program dan- tu;uan perguruan tmggs mduknya Di ma=
na perpustakaan diibaratkan sebagai jantung perguruan tmggn induk-
nya, yang akan memompakan informasi segar keunit lain agar pergi-
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 -
1embagaiperguruan tmggl tempat perpustakaan it berada a
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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 prima. Yang
dimaksud:pelayan. pelanggan. pada perpustakaaan adalah upaya atau
proses yang secara sadar dan terencana dilakukan oleh organisasi
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, lebih. akurat dan
lebih terbaru.

Karena itu bagian-bagian perpustakaan yang bersentuhan
langsung dengan masyarakat pengguna haruslah. membenkan pela-
yanan prima seperti o
1) Referensi ' _

Referensi berasal dari bahasa Inggris yang dapat didefenisman
sebagaz pelayan menjawab pertanyaan. Jadi bila. seseorang mem-
punyai pertanyaan mengenai sesuatu hal, ia bissa bertanya kepada
orang yang dianggapnya mengetahui dan. bisa, menjawab hal. ter-
sebut. Di setiap perpustakaan bisa ditemukan bagaan referensi yang
bertugas membantu sipenanya menelusuri informasi. atau data yang
dicari. Untuk mendukung tugas petugas referensi perpustakaan men-
carikan jawaban atas pertanyaan yang diajukan kepada mereka
maka petugas hendaknya mengkfasﬁ“ kaStkan pertanyaan yan
kan kepada mereka dengan pe!ayanan prima

2) .. Slrkutas: o
Pelayanan s:rkuia& _ yar /¢ .

bahan pustaka secara terorganlssr meiaim S|stem “cara, “attiran N

administrasi. yang sesuai dengan jems perpustakkaan yang diseleng-

garakan. Tujuan pelayanan s sirkulasi’ adaiah agar. _seiuruh koleksi per{;’ -

pustakaan ‘beredar, dlpakai da an  dimanfaatkan, gemaks;

mendapatkan mformas:fdata yang terekam dalarr __kaset recorder film; b
video, CD ROM , dil. Pelayanan prima’ ‘dapat’ diberikan kepada’
pelanggan, bagaimana aturan dan tata cara memakai/memanfaatkan

o2




‘Parpustakaan dair Peldpiandn Prima = Yushimar

'aiat—aiat elektromk tersebut dalam mencari tnformasn yang dikehen-
daki. o : -

) F’elayanan informasi : :

‘Pelayanan ini tidak berhubungan langsung dengan pengguna jasa,
_ namun merupakan bagian yang penting dalam mempromosikan keber-
" ‘adaan perpustakaan kepada masyarakat pengguna. Dengan publikasi

“Jpromosi serta informasi yang baik dan menarik | ‘masyarakat peng-

guna dapat mengetahui situasi’ dan fasilitas perpustakaan yangakan

mereka datangl writuk mendapatkan jasa“ pelayanan-informasi. Pela-

“yanan prima disini dsharapkan dengan tata bahasa yang pnma dalam
y menyampalkan mformasmya o

5) Peiayanan Ekstensa : ' N
" Disini pelayanan diberikan’ kepada masyarakat peianggan untuk
membimbing pengguna dalam:mericari informasi di perpustakaan dan
baga;mana memanfaatkan perpustakaan dengan paik agar bisa- me-
pustakaan yang selalu berhubungan langsung dengan masyarakat
~pelanggan jasa informasi; " diperlukan ‘tenaga’ pelayanan-dengan per-
syaratan terienty, agar pelayanan prima dapat dnbenkan -oleh perpus-
fakaan lebih berhasu i
Persyaratan tersebut adalah sepem benkut 1P :
a)_'-‘ Memilki kemampuan ‘dan’kemauan- untuk meiayam orang
- R ain dengan ramah; Baikisdpan;s -sabar, teliti dantekun
Py Berpenampilan ' menyenangkan' sehingga: orang 1am fidak
merasa sungkan’ bertanya atau mmta tolong R
) YPandai bergaul
©d) Mernitiki: pengetahuan umum: yang tuas
“Bertata bahasayang lembut -
“f) - Menvadari akan tugasnya meiayam v
) Menyadan tugas “pelayanan tarsebut: akan membenkan
_ keuntungan kepadanya sebagal petugas yang ditun;uk

Pes‘pustakaaan sebagal lembaga ‘jasa’ mformast yang dapat di-

":Ez'f':manfaatkan oleh’ pelangganipengguna’ dan perpustakaan” tidak akan

" dianggap keberadaannya apabiia” masyarakal'per'gg..g‘.m Teandcan
tsdak merasakan manfaat pelayanannya. Maka untuk itu'para petugas
perpustakaan/pustakawan harus dapat mengukur kepuasan masya-

akat pelangganlpeﬂgguna perpustakaan dengan mstrumen pelayanan

o pnma sebagal berikut: -

S Kepuasan: pengguna perpustakaan adalah ‘unsur utama
bagt kehidupari-perplistakaan :

b. Pengguna perpustakaan harus dibéri pelayanan yang
baik dan seoptimal mungkin
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c. -Kepuasan pengguna memeriukan budaya. kerja profesi

d. Memuaskan pengguna adalah.tanggung jawab semua pi-
hak dalam perpustakaan

g, Pelayanan prima yang terbaik dan . memuaskan adalah
suatu imdakan nyata, bukan ikian yang dlgambarkan

Beberapa permasaiahan yang perlu, dlperhatnkan oleh organisasn
pelayanan dalam menghadapi, masyarakat pengguna. yang mengaki-
batkan terjadinya kesenjangan yaitu : .

1. . Antara kualitas. pelayan yang diinglnkan pelanggan dengan per-
sepsi manajemen terhadap kemauan. pengguna,. kesen;angan i
keseluruhan antara yang melayani dan yang dl!ayam _

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

L Perpustakaan kecil seringkali mengalaml kesuhtan dalam hal ini
peananan yang diberikan. bahkan jauh di bawah kehendak yang dila-
- yani. Ada tiga penyebab utama terjadmya hal tersebut; ~

..o Tidak adanya keterlibatan manajemen dalam kuahtas peiayan-

- an

- e - Perpustakaan kekufangan sumber—sumber atau kolekm bahan
pustaka -
e Perrmintaaan pengguna yang berfeb:han :
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.
ini 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 kuaiitas
pelayanan- yang terbaik melebihi bayangan pelayanan yang akan
diterima pengguna -

Kes:mpulan dan Saran L

1. Perpustakaan adalah suatu iembaga yang berorientasi. kepa-
= da-pelayanan,.diharapkan. dapat: menerapkan standar pelayan-
an pnma kepada pekanggannya HESRER

94




“Perphistakaarn dan Pelayunan Prima : Yusnimar

Memberikan fasilitas vang terbaik kepada ba ag
yang langsung berhadapan dengan peianggan agar dapat\

«. memberikan jasa pelayanan yang terbaik pula

Saran

- & ‘Pakaian seragam yang baik
"% Pelatihan ketrampilan yang cukup

Untuk melaksanakan pelayanan . secara: efektnf pustakawan':"--
“terdepan yang melayani peiangganr--
«. kungan-berupa-: ;

haruslahfl mendapat du- .

% Peralatan terbaik untuk pe yananuse_em kom'puter dIi

.e:«'«Data lengkap: tentang produksl mformasn yang telah " seap"“"
©dipasarkan v

,_Melakukan pelayanan, yang berhadapan: dengan yaﬂg dllayam"
“zkan berbeda’ dengan memproduksi data yang tidak dinadiri

oleh pelanggan perpustakaan. Qleh karena itu melayani ber-
hubungan dengan tingkah laku, keterampilan melayani, sikap
melayani dan pakaian yang rapi

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

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

Tempatkanlah tenaga-tenaga professional perpustakaan yang
perdedikasi tinggi pada bagian yang berhubungan langsung
dengan pelanggan,agar dapat memberikan pelayan prima.
Manajemen perpustakaan harus selalu melakukan pengarah-
an dan pengawasan melekat kepada petugas pelayanan,
agar pelayanan yang diberikan tidak menjadi monoton dan
tidak menggairahkan

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

Pakalan 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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