PERPUSTAKAAN

SEBAGAI SISTEM PELAYANAN PUBLIK

Cleh:
-2

Drs. Lasa Hs., M.Si

Yogyakarta

2003
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Oleh: :
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Pendahutuan

l-“v.ia;.-m'-s;_m publik selama ini masih terkesan kurang memuaskan,
cenderune berbelit-belit, birokratis, dan mengarah pada pelayanan bisnis,
Dengan perlaknan -se];;ﬂi ini maka timbul kekecewaan terselubung, fiustasi,
dan keiengkelan pada masyarakat. Di satu sisi tumbuh monopoli pelayanan,
dan bagi masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan yang baik dan cepat,
lalt cenderung menempuh jalan pintas meskipun harus dengan tambahan
Leaya.

Untuk memberikan pelayanan yang memuaskan semua orang,
memang sulit dilakukan. Namun untuk menciptakan pelayanan yang
menyenangkan banyak orang, kiranya dapat dipelajari, Demikian pula dengan
pelayanan perpustakaan yang tentu sajn eulit untuk memuaskan semua
pemakai. Namun perpustakan akan berusaha untuk  mengoptimaikan
pelayanan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pemakar.

Oleh karena itulah, maka perpusiakaan. perlu menciptakan sistemn
pelavanan yang menarik dengan beaya operasional vang rendah dan pemakat
tidak terbebani ongkos {inggi. Sistem pelayanan yang menarik  akan

mengnndang tebih banvak pemaka apalag mereka tidak terbebani beava

vang (inggt.
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Bolivn nwnnpa nemberikan pelayvanan vang  menmadai kepada
masyaraliat ;'-ff%r':?{-; afren
Masihy terdapat sejungah bahan informusd vane belum timanfaatkan
sergira vrdingd;
Semajuan tekmologi nembawa danpak erhadap pelayanan  Sebab
denenn kemainan teknoloer i peineas 3'::'-.!1--n'F.-;i::.n-m seoluh-olah dikejar
wakti dan berurang perhatiannya pada pemakai. D \;'1111 sisi, pemakai ingin
diperialmkan secara mannsiawi dan bukan semala-mala tereantine pada
mesi, {
Tidalk senna yﬂngf‘lmrhrgas i perpustakann ity i;::almlzanji Konsep dan
filosofi pelayanan. Mereka kurang termotivasi bahwa pelayanan yang efektif
itu akan weningkatkan profesi mereka
Perpustakaan yang seluma ini berorientasi pada pelayanan, maka perhy

menyesuaikan dirt dengan tuntutan pemakai baik dalam sistem pelayanan,
media pelavanan, mavpun sikap pelayanan. Peningkatan ini dimaksudkan
nntuk:
Mengoptindkan pemantaatan jasa pelavanan.

- Selama ini jasa informasi yang diselenggarakan oleh sebagian besar

perpustakasn kita masih terbatas pada baca di tempat, fotokopi, dan sirkulasi.

Jasa informasi lain seperti penelusuran literatur, pelayanan informasi terbary,

jasa bimbingan pemakai dan jasa Internet dan lainnya belum banyak

diselenggarakan oleh sebagian besar perpustakaan kita. Mal ini disehabkan

karcna keterbatasan tenaga, beaya, dan fasilitas lain.



Moescapai tinekat kualitas pebivanan
Memene] kualitas pelayanan tidel comudahs pentnghatan  kualitas

produik manuizltur. Sebab pelavanan ini Gdal dapat hlihat secwa lanesune

oteh penerima 1aeu;

Apabila pelavanan meanmgkat. maba dibaranizon adanya pemimekatan
pemantaatan. Derkaitan denean ity dimpakendlon perln adanva peninekatan
produk bering 1ney
Heberapa Dinensi Pelavanan

“Permstakaan dan pusal soformasi n merpalon IJc-rnI'mgn pelavanan
niftrmasi untuk memenuhi kebninhan pablile OLh karena ity solayanan
perpustakaan dapat ditinjan dari berbagai aspok. i-"m:-il aspek  dasar/hasic
pelayanan, maka perpustakany marupakan pelavanan j;;l.ng berbasis pada
benda munind/tanpibie poods. Apabila dilihat dari winan/eoal pelayanan,
maka perpustakaan tidak berorfentasi memaksimalkan
keuntungan/maximizing p rofits.

Sebupai sisten pelayanan, perpostakann menvelengearakan kegiatan
pengumpulan, pengolahan dan penyebaran  informasi  gesuai keinginan
pemakar sebagai kliennya, Agar sistem pelayanan ini dapat berlangsung lebih
elektif’ dan efisien, maka diperfukan pustakawan yang berkualitas,
Perpustakaan dan pustakawan dapat memberikan pelavanan vang berkualitas
apabila ditanamkan sikap dan pandangan-pandangan sebagai borikut:

I. Pemakai akan merasa puas setelah meperima pelayanan  dari

perpustakaan



Untuk mencapai pelayanan i, baik juga apabila ditansinkan moto
“Apabila anda puas, ceritakan pada orang lain. Bila anda kecewn ceritakan
kepada karot” atan moto “Kepuasan anda adalab tajuan kann™,

8 f’!;;lnlizli akan merasa senang apabila pustakawan/petigas pelayanan
bersikap raanith, sopan dan komitimen terhadap i..lgﬁnﬁ:i;ﬁ

Berfitk tolak dari keaduan yang akan diciptakan, maka sebaikuva
ditananikan pengertian pelayanan yang baik, kerapeth tamahan, dan sikap
stap wenbenkan pertolongan  kepada mereka Sebatknya pelngas yang
angker, malas, ngal-ingth, st gieifiabal sonyum, judes, galak dan
setersnva bilak diugaskan di pelavanan lanesine kepada pemakon,

3 Pada unnmuya pesnakal ingin segera awidiapatkan pelayanan.

Pemakal  alau  pelanggan akan  lebih senang  apabila  segera
mandapatkan pelayanan dan ! mermpakan bentuk perhatian kepada merehka
Scbatkuya pelugas segepa membertkan pelavanan dus jangan sampal mereka
itn mengatakan minta dilayani. Apalagt harus menungaw/antrt terlalu lama
4. Penmiai diharapkan kembali lagi sefelal: I:l;ntmpemleh pelavamin
pertanm,

.

Apabila imercka mendapatican kepuasan dalam suatu pelayanan, maka
merska o akar kemball lagr karena kesan pertama cokup menvenangkan
mereka. Teotunya mereka berharap untuk mendapatkan pelayanan sebagus
pelayanan yang pertama atan lebih bagus lagi. Sebab kehadivan kedua dan
seferusnya bagt pemakai dapat dijadikan parameoter kualitas pelayanan yang
diberikan, Akan tetapi apabila mereka itu jera fidak datang lagi, ada
kemunghkinan baliwa mereka itu mendapatkan kokecowaan dalam pelayanan

suatu perpustakaan.



S. Petugas perpustakaan dibarapkan mampu nemberikan penecaban
masalah yang dihadapi pemalai,

Dengan bantuan saran atau petunjuk untuk mencari informasi ke lain
Lembaga, maka hal ini merupakan sesuatu yang berarti bagi pemakai. Sebab
mereka merasa dibantu dalam kesulitan informasi. Apalagi kalan pustakawan
mau dan mampu mencarikan informasi vang diperlokan itn secara langsung,

Dari segi lain, perpustakaan sebagai lembaga jusa. maka perlu adanya
permbahan  sistem pelayanan  tradisional ke gistem  pelayanan vang
protessional, clektif dan efisien. Efektifitas berarti berarti kemampuan untuk
mennlih sisiem pelayanan yang lepal demt kepuasan pemakar Efektivitas
pelavanan perpusiakaan dapat diketahn! melals keiterin sebagai borikut:

I, womanmpuan penvesuaian diri/Texibliy

2. Tmgkat produktivitas

e

Fepuasan kerja
4. Feomampuan pencarian sunber dava mann: 1z
{Steors, 1985; 206).

!.\Jf."i.!’.il!?Ji-k.l.@"l:fi.‘l'lif ersebut polavanan spala porpnstakasn chapat diketahm
ofelit tidaknya, Sedangkan jasa pelayanan vaug barns diberikan kepada
pemakar anbara lan, sikoias, peloyaman rogedan, peneluseran hierator,
pelayanan pendidikan pemalai, pelayanan informasi ferseleksi, pelayanan
inforimass forbaru,  pelayanan  konsullasi, pelaysnan  audio viswal, dan
pelayanan luternet.

Mengingai keterbatazan dana, sumber dava manusia, ruang, fasilitas,
dan lainnya, maka belum/tidak semua jenis pelavanan itu dapat diberikan

oleh semua perpustakasn.  Oleh  karena itu wajar  apabila  imej




perpusiakaan dan pustakawan di mate masvarakat belum seperti vang

diharapkan.

Sebenarnva kualitas tidaknya pelayanan publil itu daput dipengaruhi
oleh berbagai faktor antara lain:

L Keandalan/reliability, yakni kemampuslm untuk melaksanakan jasa
vang dijamiikan dengan fepat dan terpercaya;

2. Keresponsifan/responsiveness, yakni kemauan unfuk  membanty
pemakar dan memberikan jasa dengan copat atan ketangeanan;

3. Keyakinan/confides, yakni pengetahuan yang dimiliki pustakawan dan
kesopanan  ser{a kemampuan  mereka  nuluk  menumbuhkan
kepercayaan dan keyakinan pada ])t‘mfl]{ﬂi“

4. “Tmpati/femphaty, yakni kepedulian untuk memberikan perhatian pada
pribacli pemakai;

S, Manjuditangible. yakni beniuk pelayanan vang dapal dirasakan dan
dihyatt ofeh pemakai seperti sikap ramah sopan, fangean, dan copat
(Footier, 1994),

Fanaioniybenerdoah ant st if
Uatuk Jebily meninghatkan peran petptitukesn dalam penvajian
Bl or oy RETR Y adanva bebormeen watnk mernbah mnAIemen !~!-|:i}."-armn
sikap dan porsdaln petugas Apabila elwma i porpustakann masih
berorientasi pada*pensoiahan, maka portn diubinh omadi orienfasi pada
!a’a‘])t‘ilfiii,qﬂtt pemskatfuser orientod,
Olel karena itu perpustakaan perls melakukan tanpkah-lanekah
antisipatit antara {ain denoan:

i Mewjalin konumikasi vang oral dengan peinakal
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Periv  ditanamkan  babwa  seluruh  petueas ikt bertangaune  jawab

terhacap kualitas pelayanan

3. Melakukan identifikasi kebutuhan informasi para pemakai

4. Melakukan survei tentang kepuasan dan kebutuhan pemakai

5. Tidak membedakan pelayanan atas dasar ras. sukn, agama. mavpun
kepentingan politik.

€. Melaksanakan sistem pelayanan yang efek(if efisien

7. Apabila dipertukan maka dapat dilakukan pelayanan satu atap/one siop

shapping

Penutup
Unfuk  memberikan kepuasan pelayanan kepada pemakai, kiranya perly
peniugkatan  gistem  pelayanan, media pelayanan, dan  sikap petugas.
Kepuasan datam pelayanan akan beear manitaatnva baei suatu perpostakasn
sebagai unit pelayanan publik.

Oleh karena itu perle dikembangkan sistem pelayanan perpustakaan
dart sistem sivkulasi menjadi berbagai pelayanan sampal pada pelayanan
andio visual dan pelayanan nternel, Dengan adanva peaingkatan pelayanan

int, diharapkan mampu meninghatkan eksistonst don kneria perpestakaan,

e s b e
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